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Indledning Forud for min opstart i en praktikplads i Albertslund Kommunes Erhvervs og Udviklingscenter, lå en forventning samt et ønske om at få mulighed for at arbejde med strategisk‐ og politisk kommunikation i praksis. Samtidig fandt jeg det spændende, at få en mulighed for at tilegne mig indsigt i organisationsstruktur og snitflader i forhold til det erhvervsrettede arbejde indenfor et kommunalt område. Dette og meget mere har jeg fået  udbytte af i Albertslund kommune. Nogle af de arbejdsopgaver, som jeg blev forlagt i praktikperioden var blandt andet, at jeg skulle arbejde med artikelskrivning og placering af gode historier i forhold til branding og profilering af Albertslund Kommune, både på den kommunale hjemmeside, i lokalavisen og på andre medier.  Konkret fik jeg til opgave, at udarbejde en erhvervsrettet pixi‐version af Albertslund Kommunes Erhvervsstrategi 2013‐2017, der har til hensigt, at profilere Albertslund Kommune overfor virksomhederne (Bilag 5).  Der ud over har mit praktikforløb båret præg af relationsdannelse mellem kommune og erhvervsliv gennem forskellige arrangementer. Senest har mit arbejde koncentreret sig om research til en videreudvikling af dele af albertslund.dk, som en mere erhvervsrettet hjemmeside. Fælles for alle mine arbejdsopgaver har været, at skulle underbygge Albertslund Kommunes Erhvervsstrategi 2013‐2017, gennem forskellige strategiske indsatser. 
Mine forudsætninger Jeg har igennem tidligere projekter arbejdet med sociale medier eksempelvis gennem et casestudie af Falcks tilstedeværelse på Facebook, samt et projektarbejde med en større målgruppeanalyse til Yahoo!. Der ud over har jeg taget kurser på Roskilde universitet indenfor Strategisk Kommunikation, Strategisk PR, Sociale Medier, Medierne i Erhvervslivet mm.                                                                                                                                                                                           Det er på baggrund af disse kurser, samt tidligere projektudarbejdelser, jeg har erhvervet mig de teoretisk kompetencer, som jeg trækker på i dette projekt. Med de forudsætninger samt en række deltagerobservationer i min praktik, er jeg nået frem til det efterfølgende problemfelt. Først synes det dog relevant, at gøre rede for en række refleksioner, der ligger til grund for projektets problemfelt. 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Det seneste arbejde med videreudvikling af den erhvervsrettede kommunikation for dele af albertslund.dk, udgør omdrejningspunktet for denne praktikrapport. Jeg har fra praktikperiodens start, dagligt arbejdet med hjemmesiden albertslund.dk i forhold til forskellige projekter og kommunikationsindsatser. I begyndelsen var det lidt af en udfordring for mig som praktikant og udefrakommende, at finde rundt på hjemmesiden albertslund.dk og finde de informationer, som jeg skulle bruge. Dette har jeg sidenhen erfaret, er tilfældet for rigtig mange udefrakommende, med mindre man har indsigt i Albertslund Kommunes nye organisationsstruktur.  Jeg har desuden observeret, at når virksomheder først har én kontakt til kommunen, så benytter de denne til alle forespørgsler, selv om disse ikke nødvendigvis falder indenfor medarbejderens eller afdelingens ansvarsområde. Om den tendens jeg har observeret, skyldes, at virksomhederne ikke kan finde den ønskede information eller den rette person, som de skal bruge fra albertslund.dk., elle de fortrækker at benytte sig af den direkte relation til kommunen, kan være værdifuld viden for mig, i forhold til at arbejde med en forbedring af den erhvervsrettede indsats på albertslund.dk. Det kan selvfølgelig også være at der ligger andre forskelligartede grunde til den observerede tendens. Netop derfor er denne tendens   spændende at se nærmere på. 
Problemfelt Sociale medier, nye teknologier, digital udvikling, nye forretningsmåder og nye kommunikationsformer er i dag med til, at forandre den måde vi skaber og udvikler relationer på, hvad enten dette er online eller offline. Den digitale udvikling og de nye kommunikationsformer stiller især store krav til de danske kommuner, der skal lære at skabe relationer med borgere og erhvervsliv på helt nye præmisser. I takt med den øgede indsats i forhold til digitaliseringen af en række ydelser i kommunerne, er der opstået en række problematikker. Flere kritiserer kommunerne for blandt andet at digitalisere i blinde, fordi de ikke har sat sig ind i hvilke digitale løsninger borgerne har brug for (Web 9). Kommunale hjemmesider kritiseres for, at være stikket sammen efter, hvordan kommunen er bygget op. Dette er blandt andet uhensigtsmæssigt i forhold til, at borgerne ikke tænker i kasser, over for 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hvordan afdelinger i kommunen er delt op. Konsekvenserne for borgerne er, at er  svært  når de skal navigere rundt og finde de informationer de skal bruge. (Web 9 og Web 13).  En omfattende undersøgelse, udarbejdet af Dwarf1 omhandlende ”Kommunal Web Excellence” fra 2010, viser, at danskerne gerne vil bruge nettet til at ordne deres kommunale sager, men de kan ikke  finde ud af kommunernes hjemmesider. Dette resulterer i opringninger, breve og personlig kontakt til kommunen (Web 13). Derudover finder mange sproget på de kommunale hjemmesider gammeldags, og det har mange yngre borgere svært ved at forstå (Web 9). Resultatet af en hjemmeside der ikke er brugervenlig, kan koste kommunerne flere millioner i administration. Københavns Kommune har regnet på, at en henvendelse i form af et brev koster 110 kr., hvorimod en online‐selvbetjeningsløsning kun koster 3 kr. (Web 14). Der er altså store pengebesparelser for kommunerne, hvis de formår at levere gode digitale løsninger.  På et statslige niveau er der truffet beslutninger om, at stor dele af de offentlige ydelser skal digitaliseres. Dette for blandt andet at spare penge i det presset velfærdssystem i Danmark. Kommunerne skal levere mere service til færre penge – uden at give en ringere service. Albertslund kommune har udarbejdet en kanalstrategi for deres digitaliseringsindsats. Visionen for ”Kanalstrategi 2012‐2015” er, at den gode service er digital. Det overordnede mål for strategien er, at flytte flest muligt transaktioner over på digitale medier. Og at alle involverede oplever den digitale service som optimal (Web 7). Albertslund har formuleret en kanalprioritering, der ser således ud: 1. Web og digitale løsninger 2. Telefon 3. Personlig henvendelse (Web 7) Ifølge kanalstrategien skal Albertslund Kommunes digitale service opfattes som god, fordi den er fleksibel, og fordi den kan bruges når, samt hvor borgeren har brug for den (Web 7). I en travl hverdag skal alle kunne udfylde, ansøge og finde informationer, når de vil, og hvor de vil.                                                         1 Dwarf er et Webbureau, der har udarbejdet White paperet, ”Kommunal Web Excellence – 
Sådan gør de bedste kommuner – og de værste”, der bygger på en omfattende kvantitativ og kvalitativ undersøgelse af samtlige danske kommuners hjemmesider (Web 13). 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Dette forventes af det offentlige ligesom med netbank og andre effektive digitale løsninger, der har vundet indpas i vores hverdag.                                                                                                                       Men er det nu også ”den gode service” borgere og virksomheder oplever med de digitale løsninger i Albertslund Kommune? I den tidligere omtalte kommunale web undersøgelse foretaget af Dwarf, viser resultater, at knap halvdelen af borgerne indledningsvis prøver at løse deres henvendelse til kommunen gennem nettet, men ender med at troppe op og ordne handlingen personligt hos kommunen (Web 13). Dette resultat må siges at indikere, at der er nogle alvorlige problemer med de kommunale hjemmesider. I Albertslund Kommunes Kanalstrategi 2012‐2015 kan man læse sig frem til, at rådhuset har et uændret antal personlige henvendelser pr. år svarende til ca. 40.000, hvilket svarer til ca. 1,5 henvendelser pr. indbygger pr. År (Web 7, Tal fra 2011). Københavns kommunen har til sammenligning ca. 1 henvendelse pr. indbygger pr. år (Web 14, Tal fra 2012). I 2011 havde Albertslund Kommune ca. 600.000 indgående telefonopkald i alt pr. år, og  hjemmesiden, albertslund.dk havde ca. 325.000 besøg om året. I forhold til andre kommuner ligger Albertslund Kommune i den nederste halvdel i forhold til borgernes anvendelse af den kommunale hjemmeside (Web 7). Der tegner sig altså et billede af forholdsvis mange personlige og telefoniske henvendelser, samt en forholdsvis lav selvbetjeningsgrad af albertslund.dk. Hvorfor dette er tilfældet, og hvad dette kan skyldes, er en spændende problematik at dykke ned i, i forbindelse med dette projekt.  Statistikkerne for selvbetjeningen illustrerer et problematisk billede for brug af albertslund.dk. Her ses at der pr. fuldendt og gennemførte selvbetjeningstransaktion, har været 3,75 afbrudt forsøg (Web 7, Tal fra 2011). Dette tegner et billede af de mange borgere, der prøver at være selvbetjenende over nettet. Men der er en eller anden grund til, at de ikke gennemfører forsøget. Om det skyldes at selve løsningen, ikke er god nok, eller om det skyldes usikkerhed hos borgeren i form af manglende it‐kundskaber er endnu ikke undersøgt i Albertslund Kommune. Dette til trods for at der i kanalstrategien påpeges at der i arbejdet med kommunens digitale løsninger, ”(…) kræves vedvarende fokus på udvikling og optimering 
af brugervenligheden med udgangspunkt i brugernes behov” (Web 7).                                                     Med udgangspunkt i en undersøgelse af målgruppen ”Albertslund erhvervsliv” (’Erhverv’), 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ønsker jeg, at undersøge deres vurdering af albertslund.dk, hvordan bruger de hjemmesiden og hvad de synes om hjemmesidens brugervenlighed, navigering og information. Samtidig ønsker jeg at undersøge, hvordan man gennem en hjemmeside kan styrke relationen mellem kommune og erhvervsliv.  
Erhvervsservice og Albertslund Kommunes Erhvervsstrategi 2013­2017 Dansk Industri, tænketanken Cepos og Dansk byggeri, udarbejder hvert år en række undersøgelser om de danske kommuners erhvervsvenlighed‐ og service, på baggrund af en række kvalitative og kvantitative parametre. Dansk Industri udarbejder hvert år rapporten ”Lokalt Erhvervsklima”, der sammenligner de danske kommuner på en række områder, der har betydning for erhvervslivet (Web 15).                                                                                                   Dette år har Albertslund Kommune fået en overordnet placering som nr. 74, ud af i alt 96 kommuner. Dette må siges at være en skuffende placering, især i forhold  til året før, hvor Albertslund Kommune blev placeret på en 37. plads. På ét år er kommunens placering faldet med 37 pladser. Det det har haft den konsekvens at, kommunen har udarbejdet et konkret mål, i Erhvervsstrategien 2013‐2017 under det tværgående spor ’Erhvervsservice’ (Se bilag 5 for alle mål og modeller). Målet lyder: 
”At Albertslund Kommune placeres i top 10 på Dansk Industris barometer over erhvervsvenlig 
kommuner inden 2017” (Bilag 5).     Albertslund Kommune ønsker dermed at arbejde for at opbygge en ”(…) synlig og enstrenget 
erhvervsservice og målrettet erhvervsinformation i kommunen” (Bilag 5), med henblik på forbedre erhvervsservicen til det lokale erhvervsliv. Dertil har kommunen udarbejdet endnu et mål for erhvervsstrategien som lyder: 
”At størstedelen af virksomhederne oplever én indgang til kommunen og en stærkere 
erhvervsrettet kommunikation til virksomhederne” (Bilag 5). Et andet tværgående strategisk spor i Albertslund kommunes Erhvervsstrategi 2013‐2017, der spiller sammen med den strategiske indsats i forhold til en mere erhvervsrettet kommunikation i kommunen, er ’Branding og Profilering’.                                                                                 Ét konkret strategisk mål herunder har udgjort fokus for mit seneste arbejde i praktikken. Dette mål lyder: 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”At etablere en erhvervsrettet hjemmeside inden udgangen af 2013 og nå 18.000 besøgende på 
erhvervshjemmesiden inden det første år, svarende til en stigning på 50%” (Bilag 5). Med udgangspunkt i de observerede problematikker med Albertslund Kommunes hjemmeside i praktikken og det ovenstående problemfelt, ønskes man med denne undersøgelse at finde ud af, hvordan den erhvervsrettede kommunikation på albertslund.dk, kan forbedres og samtidig understøtte kommunens erhvervsstrategi.   
Problemformulering: Med udgangspunkt i det ovenstående problemfelt har jeg udarbejdet følgende handlings‐ og løsningsorienteret problemformulering, som lyder: 
Hvordan kan den erhvervsrettede kommunikation på albertslund.dk forbedres, så denne 
samtidig understøtter Albertslund Erhvervsstrategi 2013 – 2017? I tillæg til problemformuleringen har jeg udarbejdet to underspørgsmål, der skal hjælpe til at konkretisere problemfeltet: 
Hvad er brugernes relation til kommunen? 
Hvordan kan man gennem en hjemmeside styrke relationen ? 
Metode 
Videnskabsteoretiske ståsted. Projektet tager udgangspunkt i socialkonstruktivismen, idet jeg erkender, at den sociale virkelighed er socialt konstrueret. Socialkonstruktivismen er et interessant element i dette projekt, idet den, ”(…) sætter spørgsmålstegn ved, om der eksisterer én objektiv virkelighed, som 
vi kan undersøge og opnå sand viden om” (Sandstrøm 2012: 24). Virkeligheden kan ikke afspejles objektivt, da den er sociokulturelt formidlet og dermed konstrueres i sociale interaktioner blandt mennesker (Filosofisk Leksikon 2008: 442). Med socialkonstruktivismen skal viden forstås ud fra et intersubjektivt grundlag, altså gennem den interaktion, der forekommer blandt to eller flere individer (Fuglesang & Olsen 2007: 37). 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Viden er betinget af den sociale sammenhæng, og er dermed fortolkningsviden. Det socialkonstruktivistiske udgangspunkt ses i de telefoninterviews, jeg foretager med forskellige virksomheder i Albertslund Kommune. Som interviewer indgår jeg i en social interaktion med respondenterne, og er således med til at konstruere den sociale virkelighed.  I dette projekt arbejder jeg ud fra nogle forforståelser og nogle deltager‐observationer, som jeg undersøger ved at stille respondenterne spørgsmål, der kan være behjælpelige til at besvare problemformuleringen. 
Afgrænsning Hjemmesiden albertslund.dk består af flere forskellige faner med informationer, der henvender sig til flere og andre interessenter, end det udvalgte erhvervssegment. Hjemmesiden albertslund.dk vil jeg meget kort beskrive i et separat afsnit under empiri. Fokus for dette projekt er interessentgruppen ”Erhverv”, der dækker over virksomhedsejere og grundejere i Albertslund Kommune. Dette er blandt andet fordi fokus for min praktik i Erhvervs‐ og udviklingscenteret, netop er et arbejde med denne målgruppe. De erfaringer som jeg har erhvervet mig i praktikken, samt de refleksioner jeg har gjort mig undervejs udspringer af et arbejde med målgruppen ’erhverv’. Jeg ser det derfor naturligt, at denne målgruppe er udvalgt i forbindelse med min praktikrapport. I en webanalyse vil jeg have fokus på fanen ’Erhverv’ og de tre underfaner: ’Iværksætteri og rådgivning’, ’Erhvervsudvikling’ samt ’Partnerskab og samarbejde’. De tre andre under‐faner; ’Jeres erhvervsejendom’, ’Miljø og 
affald’ samt ’Udbud og indkøb’, ligger udenfor det område som jeg har arbejdet med i min praktikperiode. Derfor er disse to områder blevet fravalgt.  I dette projekt har jeg valgt ikke at inddrage og redegøre for hele Albertslund Kommunes Erhvervsstrategi 2013‐2017. Til gengæld har jeg udvalgt de mest relevante mål i erhvervsstrategien, der er afgørende for projektets problemfelt og problemformulering, og som har en indflydelse på projektets udformning.   I min research af problemfeltet, er jeg stødt på flere brugerundersøgelser af kommunale hjemmesider ud fra et borger‐perspektiv end ud fra et erhvervs‐perspektiv. Derfor finder jeg det interessant at fokusere på denne målgruppe, som synes at være underrepræsenteret i hidtidige undersøgelser. Det skal dog nævnes, at en analyse af hele hjemmesiden albertslund.dk, vil være en opgave der ikke vil kunne færdiggøres med de nuværende 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ressourcer og tidsbegrænsninger for praktikrapporten. Derfor har jeg valgt at fokusere på enkelte ”faner” under hovedfanen Erhverv. Disse vil jeg beskrive nærmere under afsnittet ’Webanalyse’. Det er vigtig at pointere at dette projekt afspejler et arbejde med et planlægningsproblem. Problematikken er, hvad skal man gøre for at forbedre den erhvervsrettede kommunikation på albertslund.dk, så denne samtidig understøtter Albertslund Erhvervsstrategi 2013 – 2017. Jeg er bevidst om, at jeg kunne have udarbejdet et mere forskningstungt projekt. Men dette ville ikke have været i tråd med det praktikforløb, som jeg har været i. Da jeg skal fremlægge mine endelige løsningsforslag for Albertslund kommune, har jeg valgt at lægge mig tættere op af den arbejdsstruktur som praktikken afspejler. Dette er karakteriseret af et mere handlingsorienteret og løsningsorienteret arbejde med daglige problemstillinger. Jeg mener det er vigtigt at projektet afspejler mit praktikforløb, hvilket er grunden til at de ”tungere” kommunikationsteorier er fravalgt. 
Fortrolighed I min research og indhentning af data til projektet omdrejningspunkt, trækker jeg på intern viden om Albertslund Kommune, eksempelvis i form af forskellige webstatistikker.  Jeg har derfor lavet en aftale med min praktikvejleder, Katrine Buhl Møller, at denne rapport ikke findes offentligt tilgængeligt på Roskilde Universitets bibliotek.  
Empiri For at kunne besvare problemformuleringen, samt kunne udarbejde forslag til en forbedring af den erhvervsrettede information på albertslund.dk, har jeg valgt, at udarbejde to undersøgelser; herunder en webanalyse samt en brugeranalyse ud fra telefoninterviews af seks forskellige virksomheder i Albertslund Kommune. Webanalysen tager udgangspunkt i data udtrukket fra Albertslund kommunes webudbyder Siteimprove. Webanalysen er inddraget med henblik på at skabe et overblik over den trafik der forekommer på Albertslund Kommunes hjemmeside albertslund.dk. Analysen giver et faktuelt billede af hvad brugerne ”klikker” sig ind på, samt hvilke informationer de søger efter under fanen ’Erhverv’ og de tre undermenuer. Jeg har valgt at inddrage en webanalyse til at indhente viden om målgruppens besøgsadfærd. Jeg vil anvende analysen af denne empiri til at understøtte brugeranalysens resultater.  
Freja Johansen studie nr. 45410 RUC Praktikrapport K2, Virksomhedsstudier  Aflevering d. 19.12.2013 Vejleder: Karsten Brask Fischer 
  9 
Ud over en webanalyse har jeg udarbejdet en brugeranalyse på baggrund af kvalitative telefoninterviews med seks virksomheder i Albertslund Kommune. Formålet med disse telefoninterviews har været, at indhente viden om erhvervslivet brug af hjemmesiden albertslund.dk, og for at få indsigt i holdninger til hjemmesidens tilgængelige informationer og brugervenlighed. Disse interviews vil blive brugt aktivt i analysen, sammen med webanalysen, til at udarbejde forslag til en forbedring af  den erhvervsrettede kommunikation på albertslund.dk, der samtidig skal understøtte Albertslund Erhvervsstrategi 2013 – 2017. 
Webanalyse Som tidligere nævnt, vil jeg i analysen gøre rede for besøgsadfærden på hjemmesiden albertslund.dk med fokus på fanen ’Erhverv’ (albertslund.dk/Erhverv). Dette er ud fra data udtrukket fra Albertslund Kommunes webudbyder Siteimprove.  I webanalysen vil jeg gøre brug af en række begreber, som jeg i det følgende gør rede for, af hensyn til læsevenligheden af analysen samt i forhold til at kunne aflæse de vedhæftede webanalyserapporter (Bilag 6).  Jeg vil i projektet ofte anvende begrebet ’bruger’, som i denne sammenhæng dækker over målgruppen erhverv.  ’Unikke brugere’ dækker over én unik bruger, set ud fra en 30 dages tidsperiode. Det vil eksempelvis sige, at hvis samme bruger besøger albertslund.dk på en mandag og dernæst om fredagen eller igen ugen efter, tæller denne altså kun som én unik bruger. Begrebet ’besøg’ defineres ved en række sideforespørgsler fra den samme unikke besøgende, med et tidsinterval på højest 30 minutter mellem hver sideforespørgsel (Bilag 6). ’Sidehenvisninger’ refererer til; ”(…) antallet af gange en bestemt side bliver besøgt i den valgte periode. En 
sidehenvisning registreres i det øjeblik , en bruger går ind på en given side” (Bilag 6). ’Unikke besøgende’ dækker over det samlede antal unikke besøgende, for den valgte periode. Begrebet ’afvisningsprocent’ er en udregning, som laves ud fra enkeltsidebesøg, det vil sige hvor brugeren kun har set én side, divideret med antallet af indgange til webstedet. ’Henvisninger’ er de eksterne sider og søgeord, som henviser de besøgende til websitet. ’Indgangsside(n)’ er den første side, som den besøgende ser, når denne kommer ind på websitet (Bilag 6). 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I webanalyseafsnittet søges det at gøre rede for, hvordan albertslund.dk bruges af målgruppen ud fra faktuelle webadfærdsrapporter. Ligeledes analyseres der ud fra en overordnede beskrivelse af hjemmesiden, hvilket sættes i relation til Sandstrøms relationsstrategi samt ’best practice’ i forhold til webstrategi og kommunale hjemmesider.  
Telefon interviews For at besvare projektets problemstilling, har jeg valgt at udføre semistrukturerede telefoninterviews af udvalgte respondenter fra Albertslunds erhvervsliv. Ved at lave semistrukturerede interviews opnår jeg en vis fleksibilitet, hvilket betyder, at jeg har mulighed for at stille kritiske spørgsmål, som ikke er tænkt på forhånd. Ifølge Kvale og Brinkmann betegnes ledere og eksperter, som varetager magtfulde stillinger, som elitepersoner (Kvale & Brinkmann 2009: 167). Projektets interviewrespondenter er virksomhedsejere og økonomi direktører, hvilket betyder, at man kan sige at de udarbejdede interviews er eliteinterviews. Alle respondenter er virksomhedsansvarlig for kontakten til Albertslund Kommune, og jeg mener derfor at kunne indhente relevant og brugbar fakta og indsigt, gennem disse interviews, om Albertslund Kommunes erhvervsrettede kommunikation på hjemmesiden albertslund.dk. 
Interviewguide For at styrke validiteten af mine telefon interviews, har jeg ladet mig inspirere af Kvale og Brinkmanns ”Scripting af interviewet” i bogen ”Interviews – Introduktion til et håndværk” (Kvale & Brinkmann 2009). Jeg har gjort brug af den traditionelle form for telefoninterview som indebærer:  
”(…) phoning a sample of participants and asking them a series of questions, using a paper 
questionaire to record the responses” (Malhotra, Birks, Wills, 2010: 334‐335). Interviewguiden er udformet på baggrund af nedskrevne overvejelser omkring, hvad jeg ønsker at få svar på samt hvorfor (Interviewguide Bilag 1). I interviewguiden har jeg beskrevet formålet med hver spørgsmål, med henblik på at kunne besvare problemformulering. Dette kan ifølge Kvale og Brinkmann være med til at styrke validiteten af spørgsmålene, ”(…) og give den senere analyse et mere sikkert grundlag” (Kvale & Brinkmann 2009: 154). 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Jeg har udformet en række af spørgsmålene i interviewguiden således, at respondenterne skal svare ud fra en skala fra 1‐5, hvor 1 karakteriserer den lavest mulige score og 5 repræsenter den højest mulige score (Bilag 1). Disse svarmuligheder forefindes som oftest i spørgeskemaer. Jeg har dog valgt at indarbejde disse svarmuligheder, fordi det kan være en udfordring at fastholde respondenterne i et telefon interview, især hvis der forekommer mange spørgsmål. Derudover vil jeg kunne lave statistikudregninger på baggrund af disse, hvilket ellers kan være svært i et kvalitativt interview. Interviewguiden indeholder hele 18 spørgsmål. Derfor har jeg vurderet, at en række forudbestemte svarmuligheder eventuel kan afhjælpe en irritation hos respondenterne over de mange spørgsmål.  
Telefoninterviews i praksis Telefoninterviewene er foregået på den måde, at jeg først har udtrukket data fra Danmarks Statistik og Albertslund Kommunes egne fortegnelser over de arbejdssteder, der forekommer flest af i Albertslund Kommune, opgjort efter branche og størrelse (Web 3). Den største branche med 13% af samtlige arbejdspladser i Albertslund Kommune, er Bygge og anlæg, efterfulgt af Handel samt Transport (Web 3). Med afsæt heri, er jeg gået på krak.dk, og har her fundet tilfældige telefonnumre til virksomheder indenfor disse brancher. Metodisk har jeg valgt fanen ’firmaer’ og søgekriteriet ’Albertslund’, og derfra jeg har således kunne udvælge de virksomheder der falder indenfor de tre brancher.  Jeg har i alt ringet op til 40 tilfældige virksomheder, der har været tilgængelige på Krak.dk. Virksomheder, der af en eller anden grund ikke er at finde på Krak.dk, er dermed naturligt blevet frasorteret.  Når jeg ringede de tilfældige virksomheder op, præsenterede jeg mig ved navn og fortalte jeg var fra Roskilde Universitet. Jeg forklarede, at jeg var ved at fortage en analyse af den erhvervsrettede kommunikation på Albertslund Kommunes hjemmeside albertslund.dk. Hertil spurgte jeg, om jeg måtte stille dem et par spørgsmål. Jeg valgte bevidst ikke at præsentere mig som praktikant i Albertslund Kommune, da mit udgangspunkt var at få så objektive og ærlige svar fra respondenterne som muligt. Hvis jeg havde præsenteret mig som repræsentant for kommunen ville jeg måske ikke have fået samme svar fra respondenterne.  Selv om denne rapport ligger i forlængelse af en række af de arbejdsopgaver, som jeg har haft 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i min praktik, mener jeg stadigvæk at kunne argumentere for, at der ikke er nogen sammenhæng eftersom jeg selv har valgt problemstillingen og temaet for projektet.  Metodisk har det været en udfordring at få fat i virksomheder, der ville deltage i et telefoninterview. Ud af 40 opringninger har jeg fået seks besvarelser: tre fra ’Bygge og anlæg’ branchen og  tre fra ’Handel’. Som en forudsætning for at gennemføre telefoninterviewet, har jeg måtte  opstille to kriterier:  
• at vedkommende, som jeg interviewer, er ansvarlig for kontakten til kommunen. 
• at respondenten har brugt/eller bruger hjemmesiden albertslund.dk. De to kriterier har været nødvendige for, at kunne indhente relevante og valide svar på spørgsmålene, samt for at besvare projektet problemformulering. Syv ud af de fyrre virksomheder, som blev ringet op, har aldrig brugt eller været inde på albertslund.dk. De syv virksomhedsrepræsentanter blev derfor ikke interviewet og indgår derfor heller ikke i statistikken. Hele 27 virksomheder ønskede ikke at deltage i et telefoninterview. Dette begrundede de med travlhed eller manglende interesse i emnet. Eftersom jeg valgte at udføre den traditionelle form for telefoninterviews, måtte jeg nedskrive respondenternes svar på et skema, samtidig med at jeg fulgte interviewguiden. Denne metode vil jeg ikke anvende igen, da jeg fandt det problematisk at bevare overblikket over interviewet samtidig med, at skulle være parat til at stille kritiske, detaljerede eller uddybende spørgsmål, hvor det var nødvendigt. Ved fremtidige telefoninterviews vil jeg forsøge at bånde samtalerne, så jeg efterfølgende kan høre dem igennem igen, og eventuel transkribere samtalerne. Den empiri jeg har indsamlet, er derfor kortfattet i stikord eller sætninger der er skrevet ned på et skema. Disse skemaer har jeg samlet og kortfattet i bilag 2 (Bilag 2). I interviewsituationen valgte jeg ofte at gentage respondenternes svar, for at sikre mig at jeg havde forstået dem korrekt, samt for at sikre at jeg havde noteret de rette stikord, for det de beskrev. På denne måde søgte jeg at validere deres svar. Som socialkonstruktivist, kan jeg ikke afskrive mig fra at have påvirket respondenterne i interviewsituationen. Men jeg mener dog, at ved at opsummere og gentage respondenternes svar, har jeg begrænset denne påvirkning af besvarelserne. 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Refleksioner over interviewmetode Jeg synes det er vigtigt at reflektere over hvilke erfaringer jeg har gjort mig i forhold til telefoninterviews. På et helt personligt plan, fandt jeg det meget grænseoverskridende, at skulle ringe ud til fremmede mennesker og bede dem om hjælp til, at besvare nogle spørgsmål. Dette blev yderligere forstærket af at langt de fleste jeg snakkede med, ytrede at det var et stresset tidspunkt, at tage kontakt til dem på, hvilket kan skyldes årstiden. Med tanken om jeg havde atten spørgsmål i min interviewguide, blev det lidt af en tidsmæssig problematik. I bagklog skabets lys vil jeg vove at påstå, at respondenternes stress påvirkede mig som interviewer, til at udføre telefoninterviewet hurtigere og mere stressende end jeg havde tiltænkt. Dette kan have den effekt, at jeg ikke har fået det fulde udbytte af telefoninterviewene. Dette både fordi jeg benyttede mig at den traditionelle form for telefoninterviews, interviewguidens længde, samt fordi jeg foretog undersøgelse i en periode, hvor mange virksomheder var under pres, da de skulle færdiggøre deres projekter inden årsskiftet. Dette er noget af ting jeg vil tænke over, og evt. ændre i nye undersøgelse. Jeg synes dog stadigvæk at jeg har formået at få indsigt i nogle gennemgående tendenser og problematikker i forhold til projektets omdrejningspunk.          Alternativt ville jeg kunne have udarbejdet en spørgeskemaundersøgelse med lignende spørgsmål. Men da Albertslund Kommune ikke lå inde med en opdateret mailliste, ville det være problematisk, at indhente et repræsentativt antal besvarelser.  Jeg er bevidst om, at besvarelserne af telefoninterviewet ikke kan anvendes repræsentativt for alle erhvervsvirksomheder i Albertslund Kommune. Det har dog heller ikke været et mål i sig selv, at udarbejde en repræsentativ undersøgelse af projektets problemstilling. Der i mod skal dette projekt ses som en slags eksplorativ undersøgelse af en række problemstillinger og refleksioner, som jeg er stødt på og erhvervet mig under min praktikperiode i Albertslund kommune. 
Sandstrøm og relationstategi Jeg har i dette projekt valgt at lade mig inspirere af Lars Sandstrøm2 og hans relationsstrategi. 
                                                        2 Lars Sandstrøm er uddannet cand.scient.soc. i PR, og er chefrådgiver for analyse og strategi i kommunikationsvirksomheden Bysted. Sandstrøm er ligeledes ekstern lektor på RUC, hvor 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Sandstrøm har i 2012 udgivet bogen ”Relationsstrategi – ledelse og udvikling af eksterne netværk og relationer” og udtaler, at det er: 
“(...) menneskers vellykkede dispositioner, gennembrud og fælles idéer, der er udgangspunktet 
for øget værdi ­ og menneskers fejl, modstand og manglende kommunikation, der skaber 
tilbagegang. Teknologien kan være en løftestang, et middel til vækst og værdiskabelse, men 
udvikling og forandring starter hos mennesker og i de relationer, de indgår med hinanden. 
Derfor, exit netværksøkonomi, enter relationsøkonomi” (Sandstrøm 2012: 19).  Jeg mener, at Sandstrøms fokus på “(...) menneskers fælles idéer” (Sandstrøm 2012: 19) og at “udvikling og forandring starter hos mennesker og i de relationer, de indgår med hinanden” (Sandstrøm 2012:19), giver mening i forhold til det videnskabsteoretiske ståsted for dette projekt. Jeg mener at kunne argumentere for, at Sandstrøm, med sin relationsstrategi, komplimenterer den socialkonstruktivistiske tilgang om, at den sociale virkelighed er socialt konstrueret. Sandstrøm betegner relationsøkonomi som en proces, hvormed vi skaber og udvikler relationer med henblik på at skabe højere økonomisk værdi. Sandstrøms relationsstrategi handler “(...) om at forstå og kommunikere med mennesker inden for en strategisk ramme med 
en plan og et mål for relationen” (Sandstrøm 2012: 29). Sandstrøm erkender, at “(...) værdi mellem mennesker, samfund, politikere og virksomheder 
skabes bedst, dybest og med størst holdbarhed i nære, åbne og ærlige relationer” (Sandstrøm 2012: 9). For Sandstrøm er det et vigtigt konkurrenceparameter for virksomheder at have fokus på, at skabe værdifulde og holdbare relationer til deres interessenter. Virksomheder bør derfor ikke blot have en strategi, men en relationsstrategi for deres tilstedeværelse på online medier. Sandstrøm er meget optaget af det involverende relationsparadigme, hvor nye medier og kommunikationsformer ændrer kommunikationen og magtstrukturer i virksomhederne (Sandstrøm 2012: 36). Denne tankegang synes spændende at overføre i en kommunal kontekst. Kommuner i dag kan sammenlignes med danske virksomheder, både i organisering                                                         han er underviser i strategisk kommunikation. Sandstrøm har skrevet bøger om Corporate Branding og Online Branding (Sandstrøm 2012). 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og i forhold til en række af de services som de udbyder til borgere og erhvervsliv. Som Albertslund Kommune selv beskriver i deres Erhvervsstrategi 2013‐2017, må der i dag tænkes i nye baner for at sikre udvikling og vækst både i kommunen samt i erhvervslivet. Sandstrøms relationsstrategi giver et interessant bud på, hvordan dette kan gøres via et online medie. Jeg mener at Sandstrøms relationsteori er brugbar og relevant i forhold til projektets problematikker, da den, gennem forskellige tiltag, kan være med til at forbedre Albertslund Kommunes relation samt kommunikation til erhvervs‐brugerne af hjemmesiden albertslund.dk. Med Sandstrøms relationsstrategi mener jeg at Albertslund Kommune gennem et øget arbejde med relations‐tankegangen vil kunne forbedre deres erhvervsrettede kommunikation på hjemmesiden, og således skabe en mere værdifuld interaktion og relation til erhvervslivet. Disse tiltag mener jeg samtidig vil kunne understøtte Albertslund Kommunes Erhvervsstrategi 2013‐2017. 
Ekspertviden, ’best practice’ og casestudier. Jeg har valgt at supplere Sandstrøms relationsstrategi med en række artikler og undersøgelser, der er  baseret på ekspertviden, ’best practice’ og casestudier. Disse artikler synes særligt relevante for projektet og den problemstilling jeg undersøger. Mange af artiklerne er skrevet i årene mellem 2010 ‐ 2013, og jeg mener derfor, at kunne argumentere for at de repræsenterer den nyeste viden indenfor blandt andet kommunale webløsninger. Dertil skal det tilføjes, at det har været en udfordring at finde opdateret teori om web strategi i forhold til nutidige kommunale digitale løsninger. Jeg ser en fordel i at supplere Sandstrøm med praktisk viden, da artiklernes forfattere i praksis, har arbejdet med lignende problemstillinger, som jeg undersøger. Dermed bygger deres viden på aktuelle og nutidige praktiske erfaringer, som teoribøger ikke nødvendigvis kan bidrage med.  
Forudsætninger I udarbejdelsen af dette projekt samt forslag til albertslund.dk er der en række forudsætninger, som er værd at bemærke, i tillæg til dem jeg har gjort rede for i indledningen. Forudsætningerne for at udarbejde forslag til en forbedring af Albertslund Kommunes erhvervsrettede kommunikation på deres hjemmeside, baseres blandt andet på , hvilke informationer og hvilket materiale der er tilgængeligt for mig i praktikken. 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Projektet er desuden betinget af den empiri, som jeg har indsamlet via seks telefoninterviews, og jeg får kun svar på det jeg spørger om. Projektet er ydermere betinget af, hvad der er tilgængeligt af teori og materiale i forhold til projektets fokus. I den forbindelse har jeg gjort nogle til‐ og fravalg i forhold til videnskabeligt materiale og ekspertviden samt ’best practise’, som er relevant for netop projektets omdrejningspunkt. Resultatet af dette projekt er påvirket af, hvor lang tid jeg har haft til at arbejde med denne undersøgelse. I den forbindelse spiller tidsbegrænsningen ind på, hvor omfattende et projekt jeg kan udarbejde.    
Analyse 
Analyse fremgangsmåde For at kunne tilgå analysen, finder jeg det oplagt at opridse de resultater og tendenser, som jeg har analyseret mig frem til på baggrund af den indsamlede empiri. Analysen er delt op i en brugeranalyse, en webanalyse, en samlet diskussion og analysedel. I den samlet diskussion og analysedel inddrager jeg de væsentligste analyseresultater af al den bearbejdede empiri. Jeg har valgt at samle disse resultater i en række temaer. I dette afsnit vil jeg trække på Sandstrøms relations‐tankegang og bringe relevante web‐undersøgelser i form af ’best practice’‐viden i spil indenfor en række områder, for at kunne besvarelse problemformuleringen.   Den samlede analyses delkonklusioner vil blive samlet i det overordnet konklusionsafsnit; 
”Konklusion og Forslag til forbedringer af albertslund.dk”. Dette afsnit indeholder en række bud på, eller nogle principper for en hjemmeside der bygger på relationen mellem kommune og målgruppen erhverv, som har til formål at forbedre den erhvervsrettede kommunikation på albertslund.dk, der samtidig understøtter Albertslund Kommunes Erhvervsstrategi 2013‐2017. 
Brugeranalyse Som nævnt i metodeafsnittet har jeg udført en brugerundersøgelse, som består af seks telefoninterviews af seks forskellige virksomhedsleders brug af Albertslund Kommunes hjemmeside, albertslund.dk. Alle seks respondenter i denne brugeranalyse er mænd, som enten har en stilling som ejer (4), chef eller kontorchef for de adspurgte virksomheder (Bilag 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2). I de seks interviews er der spurgt ind til respondenternes holdninger til blandt andet brugervenlighed, informations‐ og serviceniveau på hjemmesiden, samt hvilken relation de har til deres kommune (Bilag 1).   
Kontakt til Albertslund Kommune Fem ud af de seks respondenter tilkendegiver at de som oftest tager kontakt til kommunen via telefon. To af de adspurgte respondenter har hver især en kontakt i kommunen, som de siger de bruger til alle slags henvendelser.  Fælles for de fem respondenter er, at de synes, det er nemmest at tage direkte kontakt via telefon, så de kan få et hurtigt svar. Fem af de seks respondenter bruger også mails til at kontakte kommunen. To af respondenterne har personligt mødt op på Albertslund Kommune eller i Borgerservice, da de mente dette var mere tidsbesparende i situationen (Bilag 2: Spørgsmål 4).  Fem af de seks respondenter har tilmeldt sig en digital postkasse, men ingen anvender disse, blandt andet fordi de synes det er for ”bøvlet” eller ”for besværligt” med digital signatur (Bilag 2: Spørgsmål 4, Respondent 1, 2 og 4).  
Delkonklusion Generelt tegner ovenstående resultater et billede af, at målgruppen tager meget forskellige kommunikationskanaler i brug for at komme i kontakt med kommunen. Det gennemgående kendetegn er, at det skal være nemt og ligetil. Det må altså ikke være for besværligt eller tidskrævende at få fat i den rette kontakt i kommunen. Endvidere foretrækker de et hurtigt svar på deres forespørgsel via telefonisk eller personlig kontakt. 
Brug af albertslund.dk I forhold til hvor ofte respondenterne bruger albertslund.dk, svarer alle seks at de ’sjældent’, ud fra svarmuligheder ’Flere gange om ugen’, Én gang om ugen’, ’Én gang om måneden’, ’Sjældent og ’Aldrig’ (Bilag 2: Spørgsmål 5). Grunde til at respondenterne sjældent bruger albertslund.dk, vil jeg forsøge at analysere mig nærmere frem til senere i analysen. Det er dog bemærkelsesværdigt, at alle ligger i denne kategori.   I forhold til hvad respondenter bruger albertslund.dk til, svarer 4 ud af fem, de som oftest leder efter formularer eller ansøgninger via ”Selvbetjening”.  Et eksempel på en sådan 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formular kan være, ”en ansøgning af licens til udeservering” (Bilag 2: Spørgsmål 6, Respondent 4).  To af respondenterne tilkendegiver at de bruger hjemmesiden til at søge specifik information relateret til deres branche, eksempelvis miljøregler indenfor byggebranchen eller lokalplaner (Bilag 2: Spørgsmål 6, Respondent 1 og 2). Fem ud af seks respondenter tilkendegiver at de ofte benytter søge ‐ funktionen når de er inde på albertslund.dk. 
Delkonklusion Generelt viser der sig en tendens til at respondenterne sjældent benytter sig af albertslund.dk. Men når de endelig bruger hjemmesiden, så benytter de sig mest af søge funktionen og selvbetjening til at finde formularer og ansøgninger.  
Brugernes vurdering af tilfredshed, brugervenlighed og overskuelighed i forhold 
til albertslund.dk Fem ud af de seks respondenter giver albertslund.dk dumpekarakterer i forhold til overskuelighed og brugervenlighed. På en skala fra 1‐5, giver tre af respondenterne hjemmesiden scoren 5, to giver den scoren 4, hvor i mod kun én respondent tildeler hjemmesidens brugervenlighed samt overskuelighed scoren 2. Samlet må dette resultat siges, at give udtryk for en kraftig utilfredshed hos respondenterne i forhold til overskuelighed og brugervenlighed af albertslund.dk (Bilag 2: Spørgsmål 7).  Ovenstående resultat synes at blive bekræftet i det følgende spørgsmål, hvor der spørges ind til tilfredsheden med de digitale løsninger som Albertslund kommune tilbyder erhvervslivet (Spørgsmål 8). Fem ud af de seks respondenter tilkendegiver, at de er utilfredse med de digitale løsninger, som Albertslund kommune tilbyder (4 er utilfredse og én er meget utilfreds). Én respondent tilkendegiver ’Hverken/eller’ i dette spørgsmål, og siger samtidig, at han har ”givet op”, og uddyber dette med, at han ikke tror på, at digitaliseringsstrategien vil gøre det nemmere for ham som erhvervsdrivende (Bilag 2: Spørgsmål 8, Respondent 2).  Når der spørges ind til respondenterne om, hvorfor de er utilfredse med albertslund.dk, siger de blandt andet at, ”(...) hjemmesiden er ikke nem at gå til”, den er ”bøvlet”, ”ikke brugervenlig”, ”tidskrævende” og at det er ”(...) utroligt svært for almindelige mennesker” (Bilag 2: Spørgsmål 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8, Respondent 1). Andre tillægsord som respondenterne nævner i forbindelse med deres utilfredshed med hjemmesiden er, ”for bureaukratisk”, ”besværlig”, ”uoverskueligt sat op”, ”duer ikke”, ”(...) er ikke til at finde hoved og hale i (...)”, ”en dårlig vejledning” (Bilag 2: Spørgsmål 8, Respondent 1,2,3,4 og 6). En blomsterforhandler sige, at det kan være lidt sværere ”(...) for én som mig”, som måske ikke har så mange it‐kundskaber (Bilag 2: spørgsmål 8, Respondent 6). Selv om halvdelen af respondenterne anerkender vigtigheden af at Albertslund Kommune tilbyder dem digitale løsninger (Bilag 2: Spørgsmål 9), så er alle enige om at den nuværende løsning er dårlig. Tre respondenter siger i denne forbindelse, at de er ’Meget utilfreds’ med albertslund.dk. To respondenter svarer ’Hverken/eller’ og den sidste respondent svarer, at han er ’Tilfreds’, hvilket kan synes en anelse underligt, når han ligesom alle øvrig respondenter stiller sig yderst kritisk overfor albertslund.dk (Bilag 2: spørgsmål 10). I forbindelse med dette spørgsmål ytres det blandt andet fra flere respondenter, at hjemmesidens standard er for lav, er ”uduelig” og søgefunktionen på hjemmesiden ”duer ikke” (Bilag 2: Spørgsmål 10, Respondent 3, 4 og 5). 
Delkonklusion Ovenstående resultater tegner et nedslående billede for Albertslund Kommunes digitale løsninger, idet respondenterne i denne undersøgelse generelt synes at være utilfredse både med albertslund.dk og øvrige digitale løsninger der udbydes, eksempelvis den digitale postkasse. Alle respondenter er yderst kritiske overfor albertslund.dk, og det kan konkluderes at de finder hjemmesiden og dens løsninger besværlige, bøvlet, uoverskueligt sat op, bureaukratisk, tidskrævende og ikke særlig brugervenlig. 
 Kommunikations­ og informationsbehov på albertslund.dk Når jeg i brugerundersøgelsen har spurgt ind til respondenternes tilfredshed med den nuværende kommunikation, information samt service som albertslund.dk tilbyder, så har jeg fået meget forskellige svar. Det interessante er, at halvdelen af respondenterne tilkendegiver deres tilfredshedsniveau som værende ”Hverken/eller” (Bilag 2: spørgsmål 11, Respondent 3,4 og 6). To respondenter fortæller at de er ”Utilfreds” (Respondent 2 og 5). Èn respondent tilkendegiver at han er ”Tilfreds”, med den nuværende service og information på albertslund.dk, men begrunder dette med, at han tvivler på,  det kan blive bedre indenfor 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kommunale rammer. Denne respondents tilfredshed med de nuværende tilbud på albertslund.dk, tilskrives og bunder således i nogle meget lave forventninger til informations‐ og kommunikationsniveauet samt service indenfor kommunale rammer (Respondent 1).    I denne undersøgelse har jeg ikke spurgt ind til, hvad brugerne definerer som et tilfredsstillende niveau af kommunikation, information og service på en kommunal hjemmeside. Men man kan argumentere for, at respondenterne i telefoninterviewene beskriver en tendens til nogle lave forventninger til albertslund.dk. Respondenterne beskriver forskellige problematikker med informationen og kommunikationen på albertslund.dk, med at, ”(...) man kan jo ikke finde det man søger”, og man kan ikke finde de informationer man har brug for, ”(...) den er jo nærmest ikke ­ eksisterende” (her refereres både til information og service), og at ”det er ikke nemt” (Bilag 2: Spørgsmål 11, Respondent 2, 3, 4 og 5). En af respondenterne fremhæver i denne forbindelse en relevant pointe og diskussion. Respondenten synes kommunen leverer en ringe service i forhold til, hvis man skal sammenligne med, andre net baseret virksomheder. Han hævder ligefrem ved en sammenligning med andre net baseret løsninger, ”(...) så vil albertslund.dk få dumpekarakter 
på Trustpilot.dk” (Bilag 2: Spørgsmål 11, Respondent 5).  I forhold til hvad der så skal til for, at albertslund.dk bliver bedre og brugervenlig for erhvervsdrivende, bliver respondenterne ret konkrete i forhold til, hvilke tekniske løsninger der vil lette brugen af hjemmesiden (Bilag 2: spørgsmål 12 og 13). Flere forslag går i retningen af, at gøre brugerfladen både nem og mere brugervenlig, da den nu fremstår ”forvirrende” og som en videnskab i sig selv, der er grænsende til det skandaløse (Respondent 1). Mange af de samme beskrivende tillægsord som er nævnt tidligere, bliver her anvendt af respondenterne igen. Hvis man skal lave en kort opsummering på de seks respondenters kritik af albertslund.dk, så er hovedpunkterne, at design og brugerfladerne virker forvirrende, rodede, besværlig eller spraglet. At hjemmesiden godt kunne være mere pædagogik sat op med nogle bedre dækkende overskrifter, og eventuel flere detaljerede drop‐down menuer. Alle respondenter er enige om og påpeger problematikken ved, at det er for svært at finde det man søger, fordi søgefunktionen eller søgemaskinen er for dårlig (Bilag 2, Spørgsmål 12 og 13). Der efterlyses desuden flere videoer eller billeder med instruktioner (Respondent 6). 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Delkonklusion Det er svært at konkludere helt konkret om de ovenstående resultater, tyder på enten en tilfredshed eller en utilfredshed med den information, kommunikation samt service som albertslund.dk tilbyder. Noget tyder alligevel på, at respondenterne har nogle lave forventninger til albertslund.dk. Dette fordi alle i høj grad kritiserer alle tre elementer, i forlængelsen af dette spørgsmål. Opsummerende for hvilke ændringer respondenterne efterlyser på albertslund.dk, så synes ønsket om en optimering af søgemaskinen/søgefunktionen, at skille sig særligt ud. Der efterlyses desuden et bedre layout for brugerfladen på albertslund.dk, med mere beskrivende eller pædagogisk overskrifter, eventuel suppleret med flere drop‐down menuer. De mener det ville bliver mere overskueligt og ikke mindst hurtigere samt lettere, at finde det man søger. Adspurgt om hvilken information de erhvervsdrivende har brug for er tilgængeligt på albertslund.dk, svarer respondenterne meget forskelligt, at de har brug for en række specifikke informationer, der relaterer til deres brancheområde. Eksempelvis ”Hvad er farligt gods?”, ”ti gode råd til restauratører i forhold til myndighedsregler” og lignende (Bilag 2, Spørgsmål 13, Respondent 1 og 4). Konkluderende ønsker respondenterne bedre adgang til de informationer, der allerede ligger på albertslund.dk igennem en søgemaskineoptimering. 
Hvilken relation har brugerne til kommunen og hvilken rolle tildeles 
kommunen?  Når respondenterne i brugerundersøgelsen skal beskrive Albertslund Kommunes rolle i forhold til deres virksomhed, svarer fire ud af seks, at kommunen er en myndighed (Bilag 2, Spørgsmål 15, Respondent 1, 4, 5 og 6). Udover at være en myndighed, beskrives kommunes rolle samtidig, af én af disse fire respondenter, som havende en rådgivende rolle. Denne respondent beskriver deres relation som værende ”ok” (Respondent 6).  Én af respondenterne har kommunen som kunde, og dennes relation til kommunen er derfor også mere positiv i sin beskrivelse, da denne mener at have en god kontakt til økonomiafdelingen i Albertslund kommune (Bilag 2: spørgsmål 15 & 14, Respondent 1).  De tre øvrige respondenter som beskriver kommunens rolle som værende en myndighed, og beskriver ligeledes kommunen som en samarbejdspartner,  de har en ”ok” relation til (Respondent 1,4 og 5). To respondenter mener ikke, kommunen kan beskrives som havende 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en rolle i forhold til deres virksomhed, og  beskriver samtidig deres relation til kommunen som ”ikke eksisterende” eller ”hverken god eller dårlig” (Respondent 2 og 3). 
Delkonklusion Ud fra ovenstående resultater, kan det konkluderes, at respondenterne tildeler kommunen meget forskellige roller, afhængig af den relation de individuelt har til Albertslund Kommune. Hovedparten svarer at de har en ”ok” relation eller slet ingen relation til kommunen. Herud fra kan der konkluderes, at der ligger et potentiale i at arbejde mere med styrkelsen af relationen mellem respondenterne og Albertslund Kommune, hvis kommunen ønsker at blive beskrevet som havende andre roller end en ”myndighedsrolle” .  
Erhvervsservice på albertslund.dk I spørgsmålet om hvordan brugerne vil definere god erhvervsservice på nettet, her underforstået på en kommunal hjemmeside som albertslund.dk, tegner der sig hurtigt en tendens til et stort ønske om en hurtig og nem indgang til erhvervslivet på albertslund.dk (Bilag 2, Spørgsmål 17). Alle respondenterne vurderer hjemmesidens erhvervsvenlighed, i forhold til deres forventninger, med en score på 3 eller derover (Bilag 2: Spørgsmål 17, To 5 tal, ét 4 tal og tre 3 tal), hvilket må siges at være utilfredsstillende. Dette resultat er problematisk i forhold til, at et af målene for Albertslund Kommunes Erhvervsstrategi 2013‐2017 er: 
”At Albertslund Kommune placeres i top 10 på Dansk industris barometer over erhvervsvenlige 
kommuner inden 2017” (Bilag 5).  Hvis Albertslund Kommune vil gøre sig nogle forventninger om, at nå dette erhvervsstrategiske mål, set ud fra denne brugerundersøgelse, må der laves nogle store tekniske ændringer på albertslund.dk, i forhold til brugerflade og navigation osv. (Bilag 2). Ydermere kræver det, at der arbejdes strategisk med den erhvervsservice, som de tilbyder gennem nettet, og at brugernes forventninger afstemmes i forhold hertil. 
Delkonklusion Af ovenstående resultater kan det konkluderes, at den nuværende erhvervsservice på albertslund.dk i høj grad findes utilfredsstillende af undersøgelsens respondenter. Gennemgående tendenser for hvad brugerne efterlyser, og som de synes er problematisk i 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forhold til Albertslund Kommunes nuværende erhvervsservice på nettet, kan samles i en række temaer. Disse temaer er ’tidsfaktor’, ’søgeoptimering’, ’brugervenlighed og layout optimering’, ’tilgængelighed’ samt ’personlig service’.  I forhold til tidsfaktor, så er der ligeledes en gennemgående tendens til, at respondenterne efterlyser en hurtigere service fra kommunen på en række områder. Dette er blandt andet et ønske om i større grad, at få hurtige og kompetente svar på konkrete forespørgsler set i forhold til kommunens sagsbehandling. Størstedelen af de adspurgte mener, der for den slags sager, eksisterer andre regler i det kommunale end i det private erhvervsliv, at det er for bureaukratisk, og det tager meget længere tid i det kommunale sammenlignet med det private (Bilag 2, Spørgsmål 16, Respondent 1,2,3 og 6). Generelt synes respondenterne at mene, erhvervsservice skal sammenlignes med almindelige regler for god service i det øvrige erhvervsliv (Respondent 1,2 og 6). Dette er en diskussion samt problematik, som jeg er stødt på tidligere i brugerundersøgelsen, hvilket vil blive diskuteret yderligere i den samlede analysedel. I forhold til en søgeoptimering, eller en forbedring af søge funktionen, på albertslund.dk, spiller tidsfaktoren også en stor rolle. Respondenterne tilkendegiver, de bruger for meget tid på at lede efter det de søger, og som konsekvens deraf synes de, hjemmesiden er for dårlig og bøvlet at navigere på (Bilag 2: spørgsmål 16). Det har jeg kunne konstatere ud fra flere spørgsmål i denne brugerundersøgelse. Ud over en søgeoptimering kræver det også et teknisk arbejde med albertslund.dk, i forhold til hjemmesidens layout og brugervenlighed, for at kunne tilfredsstille brugernes forventninger til en god erhvervsservice på nettet. I forlængelse med det tekniske arbejde omkring en forbedring af hjemmesiden, synes det vigtigt for brugerne at se på tilgængeligheden, af de relevante informationer samt oplysninger, de skal bruge. Her efterlyses blandt andet lettere adgang til lokalplaner, ansøgninger og formularer. Der ud over efterlyser brugerne en større synlighed af hvilken erhvervsservice, de kan forvente på albertslund.dk (Bilag 2: Spørgsmål 16).  Flere respondenter tilkendegiver, at personlig service og personlig kontakt er alfa omega for en god erhvervsservice på nettet (Bilag 2: Spørgsmål 16, Respondent 3,4,5 og 6). Den eneste respondent, ud af de seks, som tilkender at have et godt forhold til kommunen, er bemærkelsesvis karakteriseret ved en relation med en direkte kontakt og samarbejde med de 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samme mennesker i kommunens økonomiafdeling (Bilag 2: Spørgsmål 14, Respondent 1). Herudfra kan man udlede, at en god relation til kommunen, samt oplevelse af god erhvervsservice går hånd i hånd. Men en personlig service eller en personlig kontakt kan være svær at oprette og udføre via en hjemmeside. Alle seks respondenter tilkendegiver i denne forbindelse, at én indgang for erhvervslivet på hjemmesiden, med eksempelvis ét telefonnummer, én mailadresse og eventuel én kontaktperson for al virksomhedskontakt med Albertslund Kommune, vil kunne højne deres oplevelse af erhvervsservicen på albertslund.dk (Bilag 2: Spørgsmål 16). 
Webanalyse I denne del af webanalysen vil jeg beskrive albertslund.dk. Her vil jeg for læserens skyld kort beskrive hjemmesidens layout, funktioner og indhold (Se metodeafgrænsning).  I den efterfølgende analysedel vil jeg redegøre for besøgsadfærden på albertslund.dk (albertslund.dk/Erhverv), på baggrund af webrapporter fra Albertslund kommunes webudbyder Siteimprove. Denne analysedel er delt op i afsnittene, ”Besøgstal for albertslund.dk”, ”Unikke besøgende”, ”Sidehenvisninger”, ”Afvisningsprocent”, ”Populære sider på albertslund.dk”, Gruppen ’Erhverv’”, ”Besøgsdybde”, og Delkonklusion”. 
Albertslund.dk Albertslund kommunes hjemmeside er bygget op omkring de fem faner: Borger, Digital, Erhverv, Politik og Albertslund. 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(Web 4) Under fanen ’Borger’ findes yderlig otte faner: Borger, Bolig og affald, By, trafik og miljø, Familie, børn og unge, Pension og ældre, Fritid, kultur og idræt, Sundhed og social, Økonomi, Pas og kørekort, Job, Uddannelse og forsørgelse. Her kan den almindelig borger finde information om, alt fra hvor man kan få fornyet sit pas, til hvad man skal gøre med sit affald, eller hvad man skal gøre, når man eksempelvis vil ansøge et kørekort (Bilag 3).  Under fanen ’Digital’ findes de fem faner: Ny borgerbetjening, Selvbetjening, Borgerservice Digital, Kurser og IT‐hjælp og Digital post. Under disse faner kan en borger eksempelvis selv indtaste oplysninger til kommunen eller finde tilbud om IT‐kurser, samt finde informationer om deres digitale postkasse osv. (Bilag 3).  Under fanen ’Politik’ findes seks faner: Kommunalbestyrelsen, Politiske udvalg, Råd og nævn, Dagsordner og Referater, Politikker og strategier, Budget og regnskab, Valg og Borgerinddragelse. Her findes informationer af relevans for det politiske arbejde i Albertslund Kommune (Bilag 3). 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Under fanen ’Albertslund’ findes yderlig otte underfaner: Byens vision, Organisation, Fakta om kommune, Bo i Albertslund, Det sker, Albertslund i levende billeder, Albertslund i medierne og Job i Albertslund Kommune. Her kan man finde information om hvordan kommunen er organiseret, eller finde fakta om kommunen samt søge efter ledige job osv. (Bilag 3). Under fanen ’Erhverv’ (albertslund.dk/Erhverv), som er fokus for dette projekt, findes yderlig seks faner: Jeres erhvervsejendom, Miljø og affald, Iværksætteri og rådgivning, Erhvervsudvikling, Partnerskab og samarbejde og Udbud og indkøb (Bilag 3).  Som nævnt i metodeafsnittet vil jeg i webanalysen tage udgangspunkt i de tre faner under ’Erhverv’ : Iværksætteri og rådgivning, Erhvervsudvikling samt Partnerskab og samarbejde.  Fanen ’Iværksætteri og rådgivning’ indeholder yderlige fire undermenuer. Den ene undermenu, ’Iværksætter’, indeholder informationer om iværksættertilbud, informationsaftener samt gode råd til denne målgruppe (Bilag 3).  Undermenuerne ’Voksenuddannelse’ og ’Væksthuset’ leverer som overskrifterne antyder information om disse tilbud. Den sidste undermenu i denne fane, er ’Jobcenteret’. Umiddelbart synes det lidt underligt at virksomheders adgang til jobcenteret i Albertslund Kommune ligger gemt under fanen: Iværksætteri og rådgivning. Når man trykker på fanen ’Jobcenter’, bliver man guidet hen til en anden webadresse, som er en anden kommunal hjemmeside der rummer overskrifterne: Virksomhedssamarbejde, Virksomhedsservice, Jobhuset og Blanketter og brochurer (Web 6). Alle ovenstående informationer er altså ikke integreret på hjemmesiden albertslund.dk, hvilket kan synes en anelse forvirrende. På denne anden kommunale hjemmeside skal virksomhederne finde information under menuerne: Fastholdelse, Rekruttering, Opkvalificering og Afklaring (Web 6). Under fanen ’Erhvervsudvikling’, findes mere den mere generelle erhvervsrettet information om f.eks. Albertslund erhvervsstrategi. Her findes ligeledes menuerne: Erhvervsudvikling i Albertslund, Forårskur for erhvervslivet, Albertslund Centrum, Erhvervsudviklingen på Vestegnen, Erhvervsområderne, Kulturarv, Hersted Industripark og Visionen om Ringbyen. Lokalplaner og lignende findes under ’Selvbetjening’ i højre side af vinduet (Bilag 3).  
Freja Johansen studie nr. 45410 RUC Praktikrapport K2, Virksomhedsstudier  Aflevering d. 19.12.2013 Vejleder: Karsten Brask Fischer 
  27 
Fanen ’Partnerskab og samarbejde’ indeholder information om samt beskriver alle de partnerskaber og samarbejder som kommunen har i gang.  
Besøgstal for albertslund.dk I år 2012 havde albertslund.dk 651.540 besøgende i forhold til 708.997 besøgende i år 2013 (data fra 2013 er gældende fra 01.01.13‐06.12.13). Det vil sige, at der er stigning i besøg på hjemmesiden i år 2013 svarende til lidt over 57.000 besøg i forhold til år 2012 (Bilag 6). I forhold til tal fra 2011 (Se Kanalstrategi, Web 7), havde Albertslund Kommune dengang 325.000 besøg om året på albertslund.dk. Herud fra kan vi konstatere at der er sket en stigning på over 100 % i antal besøgene på albertslund.dk i årene fra 2011 til 2013. 
Unikke besøgende Der er ikke den store forskel i antal unikke besøgende fra år 2012 – 2013 (280.973 i 2012 og 279.943 i 2013). Der i mod er der i 2012 kun 13.967 tilbagevendende besøgende. I 2013 er der hele 17.506 tilbagevendende besøgende, hvilket indikerer at borgere og virksomheder i Albertslund kommune, i større grad genanvender albertslund.dk i forhold til det foregående år (Bilag 6). Siteimprove kan med sin besøgsstatistik yderlig vise hvilke måneder disse besøgende topper frem for andre, men dette synes ikke interessant at gå i dybden med i forhold til projektets problemfelt. Selv om jeg ikke ligger inde med tallene for henvendelser til kommunen pr. telefon eller ved personlig henvendelse, vil jeg mene at kunne udlede at der tegner et billede af en massiv stigning i anvendelsen af albertslund.dk og at denne udvikling positivt underbygger Albertslund kommunes kanalprioritering (Web 7). Dette stiller dog også store krav til kommunens hjemmeside, i kraft af en større trafik og informationssøgning herpå.  
Sidehenvisninger Når vi ser på besøgsadfærdsrapporten, kan vi yderligere se at antal sidehenvisninger i år 2012 ligger på 2.064.693, mod 2.239.138 antal side henvisninger i 2013. Der er altså kun en forskel på små 175 .000 sidehenvisninger fra år 2012‐2013. Men går vi ind og ser nærmere på disse henvisninger, kan vi se at ”direkte trafik” til albertslund.dk, udgør flest henvisninger både i år 2012 og 1013, med henholdsvis 368.568 besøg og 432.705 besøg (Bilag 6). De efterfølgende henvisninger fra eksterne sites og søgemaskiner ser uændret ud for begge år og 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forekommer i same rækkefølge fra: Google.dk, Google.com, Bing.com, Jobindex.dk osv. (se Bilag 6).  
Afvisningsprocent Dét der er interessant at se på i denne analyse er afvisningsprocenten, som er den procentdel af besøgene på hjemmesiden, hvor kun denne ene side er blevet set. Det vil sige at det dækker over en bruger som er gået direkte ind på denne side, for derefter at forlade den, uden at se mere end den ene side. Det der imidlertid er vigtig at have sig for øje når man taler om afvisningsprocent, er hvad formålet er for hvert enkelt side på sitet. Hvis en indgangsside eksempelvis er meget relevant i forhold til det søgeord der er anvendt, har den besøgende ingen grund til at lede videre og besøge andre sider på hjemmesiden. I denne forbindelse kan en given afvisningsprocent sagtens være høj for den givne kombination af søgeord og indgangsside, uden at dette nødvendigvis indikerer, at indholdet på hjemmesiden ikke er relevant.  Afvisningsprocenten for albertslund.dk i årene 2012 og 2013 ligger stabilt på de 52 % (Bilag 6). Umiddelbart synes jeg at dette tal er ganske højt, når man tænker på hvor mange besøgende albertslund.dk har årligt, og at dette tal stiger eksponentielt hvert år. Det vil jeg se nærmere på, når jeg dykker mere ned i data i forhold til gruppen ’Erhverv’ på albertslund.dk. 
Populære sider på albertslund.dk Når man ser på de mest populære sider (antallet af sidehenvisninger), ligger ’Erhverv – Albertslund Kommune’ (http://albertslund.dk/Erhverv.aspx) på en 22 plads, med 7.610 sidehenvisninger og 5.880 besøg ud af 40 oplistede sidetitler (Bilag 6). Afvisningsprocenten herfor er 74,3, hvilket synes at være meget høj. Jeg mener, at kunne forbedre dette tal gevaldigt, ved hjælp af den række forslag til forbedringer af albertslund.dk. Disse forslag vil blive fremlagt under et samlet konklusionsafsnit.  Det er imidlertid også relevant at bemærke at sidetitlen, ’Kontakt – Albertslund Kommune’ (http://albertslund.dk/service/Kontakt.aspx), ligger som nr. 7 ud af denne liste af populære sider (Bilag 6). ’Kontakt’ har 28.093 sidehenvisninger og 22.804 besøg samt en afvisningsgrad på hele 66.1%. Disse tal kunne indikere at brugerne har svært ved at finde de kontaktpersoner eller afdelinger som de skal bruge via albertslund.dk. Nogle simple justeringer af hjemmesidens organisering, overskrifter, faner samt navigering vil kunne 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forbedre brugernes kontaktsøgning. Denne problematik vil jeg vende tilbage til senere i analysen. Endvidere vil en oprettelse af én indgang til erhvervslivet på forsiden af albertslund.dk, muligvis kunne afhjælpe erhvervssegmentets søgen og/eller samtidig kunne nedbringe afvisningsprocenten.  
Gruppen ’Erhverv’ På hjemmesiden albertslund.dk, findes fanen eller gruppen ’Erhverv’ (albertslund.dk/Erhverv), som er omdrejningspunktet for dette projekt. Denne gruppe har 13.980 besøgende, 11.016 unikke besøgende og 1.147 tilbagevendende besøgende, samt en afvisningsprocent på 27,4% i 2013 (data er gældende for perioden 01.01.13‐06.12.13) (Bilag 6). Sammenligner man dette med hele albertslund.dk trafik  af denne kategori, svarer de ”erhvervsbesøgende” kun til ca. 8% af det samlede antal tilbagevendende besøgende. Selv om jeg ikke har trukket sammenlignelig data ud fra 2012, synes et antal tilbagevendende besøgende på 1.147 og en samlet procentdel på ca. 8% at være et meget lille antal for gruppen Erhverv. Dette kunne indikere at den information der ligger tilgængelig i denne gruppe på albertslund.dk, ikke findes relevant og spændende for målgruppen. Desværre har jeg i brugeranalysen ikke spurgt ind til hvad respondenterne definerer som relevant eller interessant information, så jeg kan på nuværende tidspunkt kun gisne eller spekulere på hvorvidt dette er en gældende problematik for albertslund.dk/Erhverv. Den lave afvisningsprocent (27,4%) kan ligeledes indikere, at brugerne leder meget rundt på albertslund.dk/Erhverv, for at finde den rette information.     De fire mest populære henvisninger til albertslund.dk/Erhverv, udgøres af Google.dk (2529 besøg), ”direkte trafik” fra albertslund.dk (1594 besøg), Google.com (691 besøg) og Bing.com (85)(Bilag 6). Her kan udledes at brugerne i flest tilfælde anvender søgemaskinerne til at finde en bestemt information på albertslund.dk/Erhverv (2529+691+85 = 3305 besøgende til sammen). Ud fra disse tal kan man argumentere for, at brugerne finder det nemmere at anvende søgemaskiner, når de skal finde en bestemt information på albertslund.dk/Erhverv. Dette kunne samtidig indikere, at brugerne ikke finder søgefunktionen på albertslund.dk særlig brugbar. 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Naturligvis, som den mest populære side, under gruppen albertslund.dk/Erhverv, kommer Erhverv – Albertslund Kommune med 5.878 besøg. Dernæst er rækken for de 10 mest populære sider som følgende: 1. Miljø og affald med 1.062 besøg. 2. Udbud og Indkøb med 682 besøg 3. Erhvervsudvikling – Albertslund Kommune med 467 besøg. 4. Jeres erhvervsejendom med 433 besøg. 5. Affald – Albertslund Kommune med 451 besøg. 6. Iværksætteri og rådgivning – Albertslund Kommune med 406 besøg. 7. Nationale udbud – Albertslund Kommune med 352 besøg. 8. Historie – Albertslund kommune med 382 besøg. 9. Kommunen som kunde – Albertslund kommune med 371 besøg. 10. Partnerskab og samarbejde – Albertslund Kommune med 360 besøg. Listen for de mest populære sider indenfor gruppen albertslund.dk/Erhverv, fortsætter i Siteimproves besøgsadfærdsrapport (Bilag 6). Viden om de mest populære sider, kan udgøre et nyttigt statistisk redskab til at vurdere hvilke sider, der bliver benyttet mere end andre, samt til at vurdere hvilke sider, der skaber mere værdi for brugerne end andre. Dette skal selvfølgelig undersøges yderligere og mere detaljeret eksempelvis gennem brugerundersøgelser i forhold til brugernes præferencer. På samme måde kan Siteimproves rapport over mindst populære sider, udgøre et brugbart redskab for hvilke sider der eventuel kan slettes på albertslund.dk, fordi disse ikke benyttes, eller fordi disse ikke synes at have nogen interesse for brugerne (Bilag 6).  
Besøgsdybde Besøgsdybden er begreb, der dækker over det samlede antal sidevisninger for et besøg. Besøg med et højt antal sidehenvisninger, kan i følge Webudbyderen Siteimprove, indikere at sitet motiverer de besøgende til at blive. For gruppen albertslund.dk/Erhverv, viser sig dog hurtigt et ret kedeligt billede, da statistikken for 1 sidehenvisning udgør 8.447 besøg, og hele 60,4% af de totale antal besøg. 2 sidehenvisninger udgør 2.062 besøg og 14,7% af de totale antal besøg. 3 henvisninger udgør 1.007 besøg og 7,2% af de totale antal besøg. Denne statistik går op til 10 eller flere henvisninger, som udgør 398 besøg, men kun 2,8% af de totale besøg 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(Bilag 6). Ud fra denne statistik, samt ud fra Siteimproves vurderingsgrundlag, kan man konkludere, at gruppen albertslund.dk/Erhverv ikke formår at motivere de besøgende i særlig høj grad til at blive på sitet. Dette kan der være en række af grunde til, både rent teknisk i forhold til hjemmesidens tekniske formåen og opsætning, men der kan også være en række problematikker i forhold til at den erhvervsrettede kommunikation, som muligvis ikke vurderes relevant, spændende eller involverende nok af målgruppen. Dette understøttes af statistik af ”besøgsvarighed”, som beskriver det antal minutter, som hvert besøg varer. Denne data, kan anvendes til at afgøre hvor godt et site formår at holde på brugerne. I gruppen albertslund.dk/Erhverv udgør tidsintervallet 0 (1 sidehenvisning) 3.571 besøg og hele 25,5% af totalen. Intervallet 0‐1 minut har 2.383 besøgende, hvilket udgør 17% af totalen. Intervallet 1‐2 minutter har 1.503 besøgende og udgør 10,8% af totalen. Tidsintervallet fra 2‐3 og helt op til 8‐9 minutter har markant faldende besøg, og den samlede total for disse tidsintervaller udgør i alt 25,2%. Interessant er det dog, at tidsintervallet 10+ minutter har 2.995 besøg og udgør 21,4% af den samlede total. Denne statistik indikere to ting:  At der er et stort potentiale for at undersøge, hvordan man kan øge de besøgendes tid på sitet, eksempelvis gennem brugerundersøgelser og målgruppeanalyser. At der er en gruppe (10+ minutter) bestående af 21,4% som bruger henholdsvis meget tid på albertslund.dk/Erhverv, og dette kan indikere at sitet muligvis indeholder nogle informationer som udgør en værdi for brugerne.  I denne webstatistik indgår det dog ikke, hvorfor brugerne befinder sig på sitet i 10+ minutter, og man kan da spekulere om, dette skyldes, om sitet rent faktisk skaber værdi for brugerne, eller om målgruppen bruger tiden på at lede efter de rette informationer på sitet eller lignende. 
Delkonklusion Ud fra 708.997 besøgende i år 2013 på albertslund.dk kan jeg se at, der er sket en stigning på over 100 % i antal besøgene på Albertslund kommunes hjemmeside i årene fra 2011 til 2013. Ud fra dette kan vi således konstatere at Albertslund Kommune har nået deres mål for Kanalstrategien 2011‐2015. 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Ud fra antal unikke besøgende i år 2012 – 2013 kan vi se borgere og virksomheder i Albertslund kommune, i større grad genanvender albertslund.dk i forhold til det foregående år (Bilag 6). Afvisningsprocenten for albertslund.dk i årene 2012 og 2013 ligger stabilt på de 52 %, hvilket synes ganske højt, når man tænker på hvor mange besøgende albertslund.dk har årligt, og at dette tal stiger eksponentielt hvert år. På de mest populære sider på albertslund.dk, ligger ’Erhverv – Albertslund Kommune’ (http://albertslund.dk/Erhverv.aspx) på en 22 plads, men en afvisningsprocent på hele 74,3%. Hvad der ligeledes synes at være værd at bemærke, er at sidetitlen, ’Kontakt – Albertslund Kommune’ (http://albertslund.dk/service/Kontakt.aspx), ligger som nr. 7 ud af denne liste af populære sider med en afvisningsgrad på 66,1%. Disse høje afvisningsprocenter for både ’Erhverv’ og ’Kontakt’, kunne indikere at brugerne har svært ved at finde de informationer, kontaktpersoner eller afdelinger, som de skal bruge via albertslund.dk.  Selve gruppen ’Erhverv’ (albertslund.dk/Erhverv), som er fokus for dette projekt har 13.980 besøgende, 11.016 unikke besøgende og 1.147 tilbagevendende besøgende, samt en afvisningsprocent på 27,4% i 2013. Sammenlignes dette med hele albertslund.dk trafik, svarer de ”erhvervsbesøgende” kun til ca. 8% af det samlede antal tilbagevendende besøgende i denne gruppe. Dette samt den lave afvisningsprocent for denne gruppe kunne indikere, at den information der ligger tilgængeligt på albertslund.dk/Erhverv, ikke findes relevant og spændende for målgruppen, og de leder meget rundt efter den rette information. Lægges alle tal sammen fra de søgemaskiner som brugerne anvender for at finde en bestemt information på albertslund.dk/Erhverv på (Populære henvisninger), kan vi altså konstatere, at brugerne i dobbelt så mange tilfælde anvender søgemaskinerne til at finde en bestemt information albertslund.dk/Erhverv. Ud fra dette kan der argumenteres for, at brugerne finder det nemmere at anvende søgemaskiner, når de skal finde en bestemt information på albertslund.dk/Erhverv, samt at brugerne muligvis ikke finder søgefunktionen på albertslund.dk særlig anvendelig.  I følge Siteimproves vurderingsgrundlag for besøgsdybden og tal herfor af albertslund.dk/Erhverv, indikerer, at denne gruppe ikke formår at motivere de besøgende i særlig høj grad til, at blive på sitet. Dette understøttes af tal vedrørende besøgsvarighed, som beskriver en kedelig tendens til, at de fleste brugere (25,5% + 17% + 10,8% = 53,3%) bliver 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på sitet imellem 0 – 2 minutter. En mindre gruppe bestående af 21,4% bliver dog på hjemmesiden i 10+ minutter.  Overordnet synes der dog at tegne sig en tendens til, at brugerne af albertslund.dk/Erhverv i stigende grad anvender sitet, men har svært ved at finde den rette information, de skal bruge. Men der bruges ikke meget tid på sitet og dette muligvis hænger sammen med, at sitet ikke formår at motivere og skabe værdi for brugerne. 
Samlet analyse  I det følgende afsnit vil jeg dykke ned i og yderligere diskutere nogle af de problematikker som jeg har fremanalyseret på baggrund af den indsamlede empiri. Disse problematikker har jeg delt op i nogle overordnede temaer, som afspejler nogle gennemgående tendenser for undersøgelsen.  
Brugervenlighed og tilgængelighed  Både den ovenstående analyse af brugerundersøgelsen samt webanalysen indikerer, at der er nogle ret alvorlige problemer med brugervenligheden og tilgængeligheden af informationer på Albertslund Kommunes hjemmeside albertslund.dk/Erhverv.  Undersøgelsen ”Bedst på nettet 2012”, udarbejdet af digitaliseringsstyrelsen, tildeler albertslund.dk, pointberegningen ’Jævnt tilgængeligt’, hvilket betyder at hjemmesiden har nogle formelle tilgængelighedsfejl, men få eller ingen alvorlige tilgængelighedsproblemer med væsentlige funktioner og/eller væsentligt indhold (Web 8). En dårlig pointberegning kan have nogle konsekvenser for de danske kommuner. Eksempelvis mener digitaliseringsstyrelsen: 
”Dårlige brugeroplevelser betyder at de digitale tjenester ikke løfter de opgaver, de er sat i 
verden for, og at myndighederne får svært ved at leve op til den fællesoffentlige 
digitaliseringsstrategis målsætning om 80 procent digital kommunikation mellem borgere og 
myndigheder” (Web 8).  Dette projekts brugerundersøgelse viser at alle respondenter kun sjældent bruger albertslund.dk, og at de fleste fortrækker telefonisk eller personlig kontakt til kommunen, da dette forekommer at være nemmere og mere ligetil. Samtidig viser resultaterne af brugerundersøgelsen at fem ud af seks respondenter er utilfredse med den såkaldte 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brugervenlighed og overskuelighed på albertslund.dk. Oplevelsen af hjemmesidens overskuelighed og brugervenlighed, beskrives som værende ”forvirrende”, ”besværlig”, bureaukratisk”, ”tidskrævende”, ”uoverskueligt sat op” samt ”utrolig svært for almindelige mennesker” (Bilag 2, spørgsmål 8). Det er derfor essentielt, at Albertslund Kommune opprioriterer arbejdet med at forbedre overskueligheden og brugervenligheden på albertslund.dk. Hvis ikke dette arbejde udføres, kan det være svært at opnå følgende mål i Albertslund kommunes Erhvervsstrategi 2013‐2017:  
”At etablere en erhvervsrettet hjemmeside inden udgangen af 2013 og nå 18.000 besøgende på 
erhvervshjemmesiden inden det første år, svarende til en stigning på 50%” (Bilag 5). Webanalysen viser desuden at brugerne i dobbelt så mange tilfælde anvender eksterne søgemaskiner, som Google.com og lignende, når de skal finde information på albertslund.dk/Erhverv. Dette giver en stærk indikation på, at brugerne muligvis finder den eksisterende søgefunktion dårligere i forhold til førnævnte. Derudover indikerer afvisningsprocenten for albertslund.dk/Erhverv, at den information der er tilgængelig, højest sandsynligt ikke findes relevant og spændende.  Albertslund Kommune har på nuværende tidspunkt ikke en webmaster til at redigere og udvikle deres hjemmeside, og man kan diskutere om dette kan være en af grundene til at hjemmesiden kun sporadisk bliver opdateret og rettet til.  Et eksempel på at albertslund.dk/Erhverv ikke jævnligt bliver opdateret, findes i højre side af fanen ’Iværksætteri og rådgivning’, hvor der findes et felt, hvor der gøres opmærksom på, at Erhvervsstrategien 2013‐2017 er i høring. Her står: ”Læs udkastet og afgiv dit høringssvar 
inden den 26 juli 2013” (Web 5). Da Erhvervsstrategien allerede blev godkendt i september måned 2013, må dette siges, at være et eksempel på en information, der hverken er relevant eller tidssvarende.  Man kan diskutere om manglen på en webmaster med det daglige ansvar for albertslund.dk, kan være en af grundene til at brugerne beskriver hjemmesiden, som rodet, besværlig, uoverskuelig og forvirrende. 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Tillid Respondenterne i brugeranalysen benytter som sagt sjældent albertslund.dk. Umiddelbart kunne dette indikere, at brugerne ingen eller meget ringe værdi har ved, at gå ind på albertslund.dk, og derfor holder sig væk. Det underbygges endvidere af webanalysen, hvor besøgsdybden for albertslund.dk/Erhverv indikerer, at denne ikke formår at motivere de besøgende i særlig høj grad, i forhold til at blive på sitet. Sandstrøm fremhæver tillid som et vigtigt element til en virksomhed og dens kommunikation (Sandstrøm 2012: 13). ”Tillid skal optjenes og fortjenes”(Sandstrøm 2012: 13). Tillid til en given virksomhed (eller kommune i dette tilfælde), bygger blandt andet på, at den har noget relevant at byde på. Tillid opbygges ud fra det erfaringslager som brugeren opbygger i sin kontakt med kommunen. Hvis erfaringerne er af negativ art, vil tilliden forringes til kommunikationen og den digitale løsning som kommunen tilbyder. En hjemmeside der indeholder relevant og brugbar information, og som ikke mindst er opdateret, vil i følge Sandstrøm kunne være med til at opbygge et positivt erfaringslager. En webmaster med det overordnede ansvar for albertslund.dk, vil kunne hjælpe med at udvikle hjemmesiden i denne retning.  
Hjemmesidens design Dette projekts brugeranalyse viser, at respondenterne oplever både nogle tekniske og sproglige problemer med design og funktioner på albertslund.dk. Generelt synes alle sites at være strømlinjet og enkle i deres design og opsætning. Der findes ikke mange billeder og/eller undermenuer. Fælles for alle tre udvalgte sites (faner) under ’Erhverv’ er, at der findes et nyhedsfelt, hvor den seneste nyhed vises. Her er mulighed for at trykke sig ind på ’flere nyheder’ (Bilag 3). Det kan være problematisk for respondenterne i brugerundersøgelsen, at overskue hvilke menuer de skal trykke på, for at finde det de søger. Så ”enkeltheden” i design på albertslund.dk kan muligvis vise sig at være endnu en grund til, at brugerne finder det besværligt, at finde det de søger. Dette kan muligvis også forklare hjemmesidens ringe besøgsvarighed, som viser at 53,3% af de besøgende på albertslund.dk/Erhverv, kun tilbringer mellem 0‐2 minutter herpå.  Flere undersøgelser af kommunale hjemmesider peger på vigtigheden af at:  
Freja Johansen studie nr. 45410 RUC Praktikrapport K2, Virksomhedsstudier  Aflevering d. 19.12.2013 Vejleder: Karsten Brask Fischer 
  36 
”En hjemmeside skal ikke bare se godt ud og være logisk opbygget i forhold til brugernes behov. 
Den skal også være hurtig, for eller falder brugerne fra, og så lykkes kommunerne ikke med 
deres strategi og digital selvbetjening” (Web 10).  Ud fra et kort blik på albertslund.dk, kan man konstatere, at denne er opbygget i forhold til kommunens organisationsstruktur, hvilket kan være problematisk og ikke særlig brugervenligt (Se bilag 4). Internt i en organisation som Albertslund Kommune kan dette være en logisk, hurtig og overskuelig inddeling af ansvarsområder, men for en bruger kan det være svært at gennemskue, hvilke afdelinger der har ansvaret for hvad, samt hvem man skal tage kontakt til. Det understøttes af brugerundersøgelsens resultater. I en ny undersøgelse fra Dansk Erhverv, viser visse resultater oven i købet, at det afgørende for at kunne levere god erhvervsservice, er hvilken tilgang og opstilling kommunerne går ud fra på deres hjemmeside (Web 11). Albertslund.dk er som sagt struktureret ud fra en kommunal forvaltningsmodel, og ikke en virksomhedsmodel, som tager udgangspunkt i virksomhedernes og dermed brugernes logik, og dette kan være problematisk.  Ifølge Sandstrøm er åbenhed, herunder tilgængelighed og gennemsigtighed et af de vigtige elementer i forhold til at kunne relationsopbygge med sine interessenter (Sandstrøm 2012:13). Sandstrøm siger i den forbindelse at, ”(…) virksomheder må også proaktivt stille 
information og viden til rådighed for interessenter; nem at finde, forstå og fordøje” (Sandstrøm 
2012:13). Åbenhed handler i den forbindelse om at sætte sig i interessenternes sted og forstå den formidlings‐ og brugssituation, som de befinder sig i (Sandstrøm 2012:13).  Det handler om at præsentere information på det rette sted, på den rette måde, på det rette tidspunkt og i den rette mængde på et forståelsesmæssigt niveau der kendetegner målgruppen. Albertslund Kommune kan muligvis imødekomme disse krav ved at udarbejde målgruppe‐ og brugeranalyser for albertslund.dk/Erhverv. Herigennem kan kommunen forsøge at afdække brugernes behov i forhold til en hjemmesides design og brugervenlighed. Det vil være en fordel, at Albertslund Kommune tager udgangspunkt i brugernes præmisser og logik, og samtidig undersøger hvilke informationer samt hvilken kommunikation der skaber værdi, og hvilke(n) der ikke gør. Viden og ønsker fra målgruppen kan eventuelt anvendes til, at albertslund.dk/Erhverv bliver mere relationsudviklende. Det forudsætter, at de tiltag, der giver målgruppen størst værdi, bliver implementeret. 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Erhvervsservice og brugerinvolvering I spørgsmålet om hvordan en hjemmeside kan blive mere relationsopbyggende, fremhæver Sandstrøm vigtigheden af brugerinvolvering, co‐creation og co‐producing i forhold til at eksperimentere og teste nye måder samt skabe innovative produkter og services på (Sandstrøm 2012: 102). Ved at åbne op for brugerinvolvering gennem eksempelvis et e‐panel eller et web‐forum, kan Albertslund Kommune muligvis skabe bedre relationer til målgruppen. Dette samtidig med at der indhentes konkret viden til en mulig forbedring af den erhvervsrettede kommunikation på albertslund.dk.  Sandstrøm siger endvidere: 
”En position på sociale medier og i målgruppens hjerne og hjerte skal fortjenes og optjenes. 
Målgruppen, brugerne af de prioriterede medier, skal føle, at de får mindst lige så meget igen, 
som de giver – og gerne mere. Har virksomheden ikke noget interessant, relevant og spændende 
at bringe til torvs, så er det bedre at blive væk” (Sandstrøm 2012: 154‐155). I dette projekt har jeg ikke undersøgt, hvad brugerne definerer som interessant. Men Albertslund Kommune kunne invitere brugerne ind, og dermed give dem en grund til at involvere sig frivilligt. Det forudsætter, at ledelsen i Albertslund Kommune er villige til at ændrer deres mind‐set, og tænke mere i, hvordan man kan relationsopbygge gennem albertslund.dk. ved hjælp af forskellige målrettede tiltag.  Sandstrøm har en vigtig pointe, at hvis man:  
”(…) kommunikerer åbent og levende med dine interessenter, indikerer du også, at du gerne vil 
høre og involvere dem i de ideer og beslutninger, virksomheden tager. Det bidrager til 
virksomhedens omdømme og troværdighed” (Sandstrøm 2012: 154). Albertslund Kommune må udarbejde incitamenter for, at målgruppen får lyst til at engagere sig. Det skal være således, at målgruppen ser en fordel ved at være med til at forbedre den erhvervsrettede kommunikation på albertslund.dk. Dette enten fordi det letter nogle arbejdsprocesser for målgruppen, eksempelvis i kraft af en mere brugervenlig og lettilgængelig hjemmeside, eller fordi informationerne derpå skaber mere værdi for denne gruppe. Hvis dette incitamentsarbejde lykkes, kan det være med til at understøtte Albertslund Kommunes Erhvervsstrategi 2013‐2017.  
Freja Johansen studie nr. 45410 RUC Praktikrapport K2, Virksomhedsstudier  Aflevering d. 19.12.2013 Vejleder: Karsten Brask Fischer 
  38 
En CBS‐undersøgelse af kommunale hjemmesider konkluderer: ”Kommunerne behov for akut 
lektiehjælp i digitalt demokrati og digital fantasi” (Web 12: CBS). Kim Viborg Andersen, professor på CBS’ institut for Informatik, samt leder af denne undersøgelse, udtaler, at der er flere iøjnefaldende problemer med kommunernes hjemmesider.  Disse resultater er interessante i forhold til den fornævnte anbefaling om anvendelse af mere brugerinvolvering og co‐creation i udviklingen af kommunale hjemmesider. Ud over at CBS‐undersøgelsen viser at de kommunale hjemmesider ligner hinanden, må man også, ”(…) se 
langt efter det individuelle kommunale islæt (…)” (Web 12). Det værste problem på kommunernes hjemmesider, mener Andersen dog hænger sammen med, ”(…) 
institutionsfeltet og på de kendetegn, der ofte fremhæves som særlige for den offentlige sektor, 
nemlig demokrati og indflydelse”(Web 12). Andersen mener med undersøgelsens resultater at kunne påvise at den digitale kommunale indsats, indtil videre, først og fremmest har koncentreret sig om at flytte papirbjerge og forenkle administrative arbejdsgange og lignende. 
”Og det er der ikke meget innovation over”, udtaler han (Web 12).  Netop fordi kommunerne ønsker at digitalisere store dele af den offentlige service, er det vigtig, at man medinddrager borgerne, erhverv m.fl. i udformningen af kommunens digitale løsninger. Man kan argumentere for, at denne tilgang understøtter, at borger/erhverv får bedre adgang til demokrati og indflydelse i kommunen, og dermed imødekommer den problematik, som ovenstående CBS‐undersøgelse synes at påvise. Som tidligere nævnt i brugeranalysen, har en række af brugerne en opfattelse af, at der er forskel på serviceniveauet i det kommunale kontra det private. Deres opfattelse er, at der findes særlige regler for de kommunale ‐ at forventningerne til serviceniveauet er lavere, og at der er længere ventetid i det offentlige sammenlignet med det private (Bilag 2, Spørgsmål 16, Respondent 1,2,3 og 6). Alle respondenter er utilfredse med den nuværende erhvervsservice i Albertslund Kommune. En afstemning af forventningerne til hvad en god erhvervsservice indebærer, kan være vigtig at arbejde med mellem kommune og erhverv.  I flere undersøgelser, blandt andet i ”Lokalt Erhvervsklima 2013” udarbejdet af DI og ”Kommunerne og erhvervslivet” udarbejdet af Dansk Bygger påvises det, at virksomhederne har et stort behov for at kunne følge deres forespørgsler på eksempelvis byggesager (Web 15 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& 16). Projektets brugerundersøgelse samt ovenstående undersøgelser nævner tidsfaktoren som værende af stor betydning for opfattelsen af en god erhvervsservice. 
Konklusion I dette afsnit vil jeg samlet konkludere på analysen og fremlægge forslag til, hvad der skal til for, at den erhvervsrettede kommunikation på albertslund.dk kan forbedres, samt hvad der skal til for, at man kan eksekvere en erhvervsstrategi gennem en hjemmeside.  Jeg har valgt at udforme et opsummerende konklusionsafsnit i forhold til problemformuleringen: Hvordan kan den erhvervsrettede kommunikation på albertslund.dk 
forbedres, så denne samtidig understøtter Albertslund Erhvervsstrategi 2013 – 2017?  Med denne metode mener jeg bedre at kunne illustrerer og skabe et overblik over de forslag, som jeg er kommet frem til på baggrund af analysedelen. Jeg mener denne fremgangsmåde afspejler den handlings‐ og løsningsorienteret tilgang, som jeg har arbejdet med, i praktikperioden, og igennem dette projekt. Nogle forslag vil være forholdsvis nemme og hurtige at integrere på albertslund.dk. Andre kræver flere ressourcer og dermed også et større budget for udviklingen heraf. Nogle helt tredje forslag forudsætter helt nye måder at tænke i relationsopbygning i forhold til ens interessenter via en hjemmeside. De nedenstående forslag vil være konkrete i sin udformning, og ikke nødvendigvis komme i samme rækkefølge som i den ovenstående analysedel.  
Forslag 
Se albertslund.dk som relationsopbyggende  Brugerundersøgelsens resultater viser, at de fleste i målgruppen har en distanceret men ”ok” relation til kommunen. Én respondents relation til Albertslund Kommune står stærkere end de andre, og begrundes med et tæt samarbejde med medarbejdere i kommunens økonomiafdeling.  For at Albertslund Kommune skal kunne udvikle en bedre relation til de lokale erhvervsliv, må de lave en grundig kortlægning af interessenterne, samt definere og analysere kontaktpunkterne mellem kommune og virksomheder. 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Albertslund Kommune kan med fordel udarbejde en relationsstrategi for målgruppen på albertslund.dk med udgangspunkt i Sandstrøms relationsopbyggende tilgang. For denne relationsstrategi,  
”(...) handler det om at kortlægge, hvordan og hvornår disse har eller kan have kontakt til 
virksomheden, det handler om at kortlægge, hvordan og hvornår virksomhedens ledelse og 
medarbejdere har eller kan have kontakt til disse, og det handler om at vurdere, hvilke værdier 
og hvilke risici der er indeholdt i disse kontakter” (Sandstrøm, 2012: 47).  En relationsstrategi for albertslund.dk/Erhverv vil samtidig kunne afhjælpe, at alle kommunale medarbejdere arbejder ud fra samme værdier og mål på hjemmesiden, således at den erhvervsrettede kommunikation forbedres.  
Brugerinvolvering I forbindelse med Sandstrøms relationsstrategi, vil jeg råde Albertslund Kommune til at involvere og engagere brugerne til at medudvikle og forbedre den erhvervsrettede kommunikation på albertslund.dk. 
• Spørg brugerne Brugerinvolvering er nøgleordet, når der skal skabes værdi for brugerne på albertslund.dk. Denne inddragelse er også nødvendig i forhold til udførelsen af ’usability tests’ af albertslund.dk, der skal afdække, hvordan hjemmesiden fungerer i relation til den udvalgte målgruppe. Vigtigheden af en logisk hjemmeside struktur, samt en eventuel løsning på dette problem ved albertslund.dk, kan ligeledes afdækkes ved hjælp af denne test.  Overordnet sagt, inddrager usability tests brugerne til at finde ud af, hvor nem en hjemmeside er at navigere på. Brugervenligheden af albertslund.dk skal forbedres og undersøges samt afstemmes ved hjælp af denne test, hvor man sætter de involverede brugere foran en computer og stiller dem forskellige opgaver. Undervejs registreres deres adfærd og holdninger, som kan bruges til at forbedre albertslund.dk i forhold til brugernes behov og logik, og dermed udvikle hjemmesiden i en retningen af en målopfyldelse af erhvervsstrategien 2013‐2017. 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• Co‐creation og co‐producing Ved at spørge brugerne til råds, i forhold til en forbedring af den erhvervsrettede information på albertslund.dk/Erhverv, kan Albertslund Kommune involvere disse i at generere indhold, som er relevant, og som har interesse for dem. Samtidig gør det brugerne til medskabere at et mere målrettet site, hvilket kan være med til at afstedkomme en følelse af medejerskab og engagement. Målgruppen bliver herigennem medudviklere, medproducenter og medkommunikatører af den erhvervsrettede kommunikation på albertslund.dk. Dette skaber i følge Sandstrøm loyale brugere, og kan således være med til at styrke relationen mellem målgruppe og Albertslund Kommune. Med et øget fokus på brugerinvolvering, kan Albertslund Kommune således forbedre den erhvervsrettede kommunikation på albertslund.dk. Dette kan samtidig være med til at skabe bedre relationer til erhvervslivet igennem en relationsudviklende dialog, der understøtter kommunens erhvervsstrategi.  
• Webforum Alternativ kan Albertslund Kommune oprette et webforum på albertslund.dk, hvor borgere og erhverv kan poste spørgsmål til hinanden, hjælpe hinanden på hjemmesiden, samt komme med løsningsorienterede forslag, der kan forbedre målgruppens oplevelse af hjemmesiden. Dette samtidig med at de skaber kontakter med hinanden og til Albertslund Kommune. Dette forudsætter dog, at der ansættes en webmaster, som får tildelt ansvaret for udviklingen af dette forum samt for albertslund.dk.  
Udarbejd målgruppe­ og brugeranalyser på albertslund.dk Gruppen albertslund.dk/Erhverv får kun en 22. plads på listen af mest populære sider på albertslund.dk, med 7.610 sidehenvisninger og 5.880 besøg ud af 40 oplistede sidetitler (bilag 6).  Albertslund Kommune skal udarbejde målgruppeanalyser for at afdække, hvad målgruppen finder interessant på albertslund.dk/Erhverv, hvilket informationsbehov de har, samt hvilken type erhvervsrettet information kommunen skal lægge op på hjemmesiden. 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En målgruppeundersøgelse skal også afdække, i hvilke situationer målgruppen benytter sig af albertslund.dk, og hvad det er for en information, brugeren skal have for at indgå i en relation til kommunen via albertslund.dk/Erhverv.  Brugerundersøgelsen viser, at alle seks respondenter ikke har nogen forventning til albertslund.dk. Det skyldes muligvis, at det ikke fremgår tydeligt hvad hjemmesiden kan tilbyde målgruppen. Webanalysens resultater viser indikationer på, at dét hjemmesiden på nuværende tidspunkt kan tilbyde brugerne, ikke skaber nok værdi for dem. Endvidere formår hjemmesiden ikke at motivere brugerne til at blive på sitet i særlig meget mere end 0‐2 minutter, ud fra webstatistikken af sitets besøgsvarighed samt besøgsdybde. En målgruppeanalyse er i denne forbindelse vigtig i forhold til at undersøge, hvordan man kan øge de besøgendes tid på sitet. En bruger‐ og/eller målgruppeundersøgelse skal især afdække, hvilke forventninger brugerne har til albertslund.dk. Målgruppeundersøgelser er vigtige for Albertslund Kommune i forhold til at mindske ’gaps’ mellem brugernes forventninger til hjemmesiden og den erhvervsrettede kommunikation herpå. Således kan Albertslund Kommune skabe en hjemmeside, der appellerer mere til brugerne, og dermed understøtter Erhvervsstrategiens mål for 2013‐2017. De målgruppe‐ og brugeranalyser som Albertslund Kommune skal udarbejde, kan give relevant viden om, hvilken type information brugerne efterlyser, således at den erhvervsrettede kommunikation på hjemmesiden kan tilpasses efter brugernes behov. Kommunikationsindsatsen og informationen på albertslund.dk, skal være relevant for kommunens erhvervsliv og give målgruppen lyst til at vende tilbage, og/eller for at holde sig opdateret via hjemmesiden. Målgruppe‐ og brugeranalyser er således afgørende for at forbedre den erhvervsrettede kommunikation på albertslund.dk, og er derfor et vigtigt element, i forhold til at denne skal kan understøtte Erhvervsstrategien 2013‐2017. 
Tekniske forbedringer af albertslund.dk Ud fra webanalysen kan vi konkludere, at der er sket en stigning på over 100 % i antal besøgene på albertslund.dk i årene fra 2011 til 2013. Dette faktum stiller store krav til kommunens hjemmeside i kraft af en større trafik og informationssøgning. 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Afvisningsprocenten for albertslund.dk er 74,3, hvilket synes at være meget høj. Herudfra kan man konkludere, at der er plads til en række forbedringer.  Albertslund.dk/Erhverv har årligt 13.980 besøgende, 11.016 unikke besøgende og 1.147 tilbagevendende besøgende. Sammenligner man dette med hele albertslund.dk trafik, svarer de ”erhvervsbesøgende” kun til ca. 8% af det samlede antal tilbagevendende besøgende. Som nævnt tidligere har jeg ikke har trukket sammenlignelig data ud fra 2012, men et antal tilbagevendende besøgende på 1.147, og en samlet procentdel på ca. 8%, synes at være et meget lille antal for gruppen Erhverv. Dette indikerer, at den information der ligger tilgængelig i denne gruppe på albertslund.dk, ikke findes relevant og spændende for målgruppen.  Alle respondenterne i brugerundersøgelsen bruger kun sjældent albertslund.dk, men når de er på sitet, så anvendes som oftest søge‐funktionen til at finde det det søger. Søgemaskinen eller søge‐funktion på albertslund.dk får meget kritik, da respondenterne i brugerundersøgelsen finder den uduelig, dårlig, bøvlet og tidskrævende. Fem ud af de 6 respondenter giver albertslund.dk dumpekarakterer, og fem ud af seks af respondenterne er utilfredse med de digitale løsninger som Albertslund Kommune udbyder. Alle er enige om, at den nuværende løsning på albertslund.dk er dårlig. Webundersøgelsen viser at de fire mest populære henvisninger til albertslund.dk/Erhverv, udgøres af Google.dk (2529 besøg), ”direkte trafik” fra albertslund.dk (1594 besøg), Google.com (691 besøg) og Bing.com (85)(Bilag 6). Konkluderende kan man således sige, at brugerne i flest tilfælde anvender søgemaskinerne til at finde en bestemt information på albertslund.dk/Erhverv, samt at brugerne finder det nemmere at anvende søgemaskiner, når de skal finde en bestemt information. Dette indikerer at søgemaskinen/ søge‐funktionen på albertslund.dk er for ringe.  Først og fremmest skal Albertslund Kommune arbejde intensivt med en søgemaskine optimering, dernæst skal de udarbejde et design for albertslund.dk der afspejler brugernes behov. 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Én adgang til Erhvervsservice på albertslund.dk I følge brugerundersøgelse scorer Albertslund kommune en ret skuffende score i forhold til den nuværende erhvervsservice.  Albertslund kommune må derfor undersøge, hvad målgruppen definerer som god erhvervsservice, eller hvad der karakteriserer et tilfredsstillende niveau af kommunikation, information samt service på albertslund.dk Alle seks respondenter tilkendegiver i brugeranalysen, at én indgang for erhvervslivet på hjemmesiden, med eksempelvis ét telefonnummer, én mailadresse og eventuel én kontaktperson for al virksomhedskontakt med Albertslund Kommune, vil kunne højne deres oplevelse af erhvervsservicen på albertslund.dk. Derfor må arbejdet med en synlig og enstreget indgang til Albertslund Kommunen, med ét telefonnummer og én mailadresse, og én kontaktperson opprioriteres .  
• Lav klare mål og retningslinjer kommunens erhvervsservice  Synlige og klare mål på forsiden af albertslund.dk, for hvad målgruppen kan forvente, vil kunne højne målgruppen oplevelse af Albertslund Kommunes erhvervsservice. Disse mål for erhvervsservicen må samtidig give målgruppen en idé om, hvor lang tid det tager for at håndtere deres forespørgsler, da tidsfaktor synes at være særligt fremhævet igennem hele analysen. 
• Personlig (lignende) service via albertslund.dk.  Det kan være svært at give personlig service gennem en hjemmeside som albertslund.dk. Dette kan eventuelt løses ved, at den eller de personer som allokeres ansvaret for den éne indgang til erhvervsservicen i Albertslund Kommune, bliver beskrevet i korte termer og præsenteret med billede tydeligt på forsiden af Albertslund.dk, samt på alle under‐sites i gruppen albertslund.dk/Erhverv. Et fokus på relationen, en tæt kontakt til erhvervsliv, gode og hurtige informationer, mener jeg kan være opskriften på en mere personlig erhvervsservice for albertslund.dk  
Freja Johansen studie nr. 45410 RUC Praktikrapport K2, Virksomhedsstudier  Aflevering d. 19.12.2013 Vejleder: Karsten Brask Fischer 
  45 
Med implementeringen af de ovenstående tiltag mener jeg at kunne argumentere for, at man herved kan understøtte Albertslund kommunes Erhvervsstrategi 2013‐2017, herunder især målsætningen: 
”At størstedelen af virksomhederne oplever én indgang til kommunen og en stærkere 
erhvervsrettet kommunikation til virksomhederne” (Bilag 5). 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Bilag 1. Telefon interview­guide: En forudsætning for telefoninterviewet er, at jeg snakker med én, der står for kontakten med kommunen, og at denne bruger hjemmesiden albertslund.dk.  1. Hvilken branche/erhverv hører din virksomhed under? 
Dette spørgsmål er interessant i forhold til, om det er muligt at indhente et 
repræsentativt udsnit af telefoninterviews fra de største brancher i Albertslund 
kommune. 
 2. Hvor mange ansatte har du i virksomheden? 
Jeg ønsker at finde ud af hvor stor en virksomhed, respondenten repræsenterer. 
 3. Hvad er din funktion i virksomheden/Stilling? 
Det er interessant at undersøge, hvem der har den ”daglige” kontakt med Albertslund 
Kommunen. Derudover er som tidligere nævnt en forudsætning for, at kunne svare på 
spørgsmålene, at respondenten har en eller anden kontakt eller berøringsflade med 
kommunen eller hjemmesiden albertslund.dk. 
 4. Hvordan kommer du i kontakt med kommunen?  Uddybende spørgsmål: Hvorfor anvender du disse kanaler frem for andre? Svarmuligheder: Mail Telefon Post Personlig kontakt  Virk.dk Digital brevkasse Virksomhedsbesøg Kommunale arrangementer Andet: 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Jeg ønsker at undersøge, hvilke kommunikationskanaler erhvervslivet anvender mest for, 
at komme i kontakt med Albertslund kommune samt hvorfor. 
 5. Hvor ofte bruger du hjemmesiden albertslund.dk? Svarmuligheder: Flere gange om ugen Én gang om ugen Én gang om måneden Sjældent  Aldrig 
Jeg ønsker, at undersøge hvor ofte erhvervslivet bruger hjemmesiden albertslund.dk.  
 6. Hvad bruger du hjemmesiden albertslund.dk til? Eventuelle svarmuligheder: Finde formularer Nyheder Find person Læse lokalplaner Søge iværksætterhjælp Bruge selvbetjening Andet: 
Jeg ønsker at undersøge om der er nogle informationer, som målgruppen søger/bruger 
mere end andre.  7. På en skala fra 1‐5 hvor overskueligt og bruger‐venlig vil du karakterisere Albertslund.dk? (1 svarende til den højeste score og 5 svarende til den laveste) 
Jeg ønsker at undersøge erhvervslivet holdning til hjemmesidens opbygning samt dens 
brugervenlighed/ usability.  8. Er du som erhvervsdrivende tilfreds eller utilfreds med de digitale løsninger, som Albertslund kommune tilbyder erhvervslivet? Svarmuligheder: 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Meget tilfreds Tilfreds Hverken/eller Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke 
Jeg ønsker at undersøge tilfredshedsgraden med de eksisterende løsninger, som 
Albertslund Kommune tilbyder. 
 9. Hvor vigtigt er det fra en skala fra 1‐5 at Albertslund Kommune tilbyder digitale løsninger til erhvervslivet? (1 svarende til den højeste score og 5 svarende til den laveste) 
Jeg ønsker at undersøge hvor vigtigt det er for erhvervslivet at Albertslund Kommune 
tilbyder dem digitale løsninger. 
 10. Hvor tilfreds eller utilfreds er du med hjemmesiden albertslund.dk? Svarmuligheder: Meget tilfreds Tilfreds Hverken/eller Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke 
Jeg ønsker at undersøge erhvervslivets tilfredshedsgrad i forhold til den digitale løsning, 
som er tilgængelig gennem albertslund.dk. 
 11. Er du som erhvervsdrivende alt i alt tilfreds med Albertslund kommunes kommunikation/information samt service gennem deres hjemmeside albertslund.dk? Svarmuligheder: Meget tilfreds Tilfreds Hverken/eller 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Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke 
Jeg ønsker at undersøge, hvor tilfreds respondenterne er med den 
kommunikation/information samt service, som kommunen tilbyder gennem 
albertslund.dk.  12. Hvad vil gøre hjemmesiden bedre for dig som erhvervsdrivende? 
Jeg ønsker, at få indsigt hvilke elementer der skaber værdi for målgruppen, samt hvad de 
prioriterer og eftersøger, i forhold til en forbedring af den erhvervsrettede 
kommunikation på albertslund.dk.  13. Hvilken information har du som erhvervsdrivende brug for er tilgængelig på albertslund.dk? 
Jeg ønsker at finde ud af, om der er nogle specifikke informationer som erhvervslivet 
efterlyser, eller synes der mangler på hjemmesiden albertslund.dk.  14. Hvordan vil du beskrive din relation til kommunen? 
Jeg ønsker at undersøge erhvervslivet relation til Albertslund kommune. Nærmere 
hvordan erhvervslivet ser på relationen mellem de to parter. 
 15. Hvilken rollen vil du beskrive, at kommunen har i forhold til dig som erhvervsdrivende? Eventuelle svarmuligheder: Myndighed Facilitator Kunde Serviceudbyder Samarbejdspartner Rådgiver Ingen/ved ikke 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Jeg ønsker at finde ud af, hvilket syn målgruppen har på kommunens rolle i forhold til 
deres relation.  16. På hvilken måde kan hjemmesiden albertslund.dk gøre en forskel for dig som erhvervsdrivende? 
Jeg ønsker at undersøge, om der er nogle tendenser i forhold til, hvad erhvervslivet 
efterlyser/ønsker burde være tilgængeligt på albertslund.dk. 
 17. Hvordan vil du definere god erhvervsservice på nettet (underforstået på en kommunal hjemmeside som albertslund.dk)? 
Jeg ønsker at undersøge, om der er nogle gennemgående tendenser, i forhold til  hvad 
”god erhvervsservice på nettet” betyder for erhvervslivet.  18. På en skala fra 1‐5 hvor høj grad lever albertslund.dk op til dine forventninger til en god erhvervsservice på nettet? (1 svarende til den højeste score og 5 svarende til den laveste) 
Jeg ønsker at undersøge, om der er en sammenhæng mellem, de forventninger 
erhvervslivet har til en god erhvervsservice på nettet, og den erhvervsservice Albertslund 
Kommune via albertslund.dk tilbyder. 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Bilag 2. Skema For Respondenternes Besvarelser Af 
Telefoninterview  Alle 6 respondenter er mænd.  1. Hvilken branche/erhverv hører din virksomhed under? Respondent 1: Bygge branchen (samling af forskellige håndværker virksomheder) Respondent 2: Bygge branchen (Tømrer/Snedker virksomhed) Respondent 3: Bygge branchen (Tømrer/snedker virksomhed) Respondent 4: Restauration Respondent 5: Handel (varelager/distributør) Respondent 6: Handel (Blomsterforretning) 
 2. Hvor mange ansatte er i virksomheden? Respondent 1: 320 ansatte Respondent 2: 5 ansatte Respondent 3: 1 ansat Respondent 4: 11 ansatte Respondent 5: 57 ansatte Respondent 6: 3 
  3. Hvad er din funktion i virksomheden/Stilling? 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Respondent 1: Kontorchef Respondent 2: Ejer Respondent 3: Ejer Respondent 4: Ejer Respondent 5: Chef Respondent 6: Ejer 
 4. Hvordan kommer du i kontakt med kommunen?  Uddybende spørgsmål ‐> Hvorfor anvender du disse kanaler frem for andre? Eksempler på svarmuligheder: Mail Telefon Post Personlig kontakt  Virk.dk Digital brevkasse Virksomhedsbesøg Kommunale arrangementer Respondent 1: Respondenten har kontakt til kommunen via mail, telefon, via personlig kontakt til jobcenter og miljø og teknik forvaltningen. Respondenten bruger virk.dk til at finde forskellige kommunale formularer som skal anvendes til at ansøge om forskellige ting. Bruger ikke albertslund.dk til dette. Har digital brevkasse, men synes at det er for bøvlet da virksomheden er en slags paraplyorganisation/sammenlægning af flere forskellige mindre virksomheder, der hver skal have sin digitale postkasse med hver sin digitale signatur. Respondent 2: Respondenten tager kontakt til kommunen via telefon. Har digital postkasse, men bruger den ikke. Er sjældent inde på albertslund.dk. ”De generer de små virksomheder” – respondenten mener at hjemmesider som albertslund.dk og virk.dk er lavet ”for at genere de 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små” (…). Hjemmesiderne fungerer måske for større virksomheder men ikke for små erhvervsdrivende som ham.  Respondent 3: Respondenten mailer kommunen, eller møder personligt op f.eks. i borgerservice, da det er nemmere og mere tidsbesparende. Benytter sig også af virk.dk. Har en digital postkasse, men bruger den ikke.  Respondent 4: Respondenten tager kontakt til kommunen via mail og telefon. Synes det er nemmere at ringe til sin kontakt i jobcenteret, når han skal bruge informationer eller hjælp til noget. Så får han tilsendt links til de formularer han skal bruge til sygedagpengerefusion og lignende. Har ikke en digital postkasse endnu. Kan ikke finde ”tingene på hjemmesiden”, så han tager telefonisk kontakt til kommunen. Respondent 5: Respondenten mailer eller ringer til kommunen når han skal i kontakt med dem. Bruger en sjældent gang virk.dk Har ikke digital postkasse. Respondent 6: Respondenten mailer eller tager oftest kontakt til kommunen per telefon. Han har også taget kontakt via borgerservice. Kommunen har været på besøg i forbindelse med at virksomheden er ”en grøn virksomhed”. Respondenten synes det er nemmest at ringe aller at tage direkte kontakt til kommunen, for så får han hurtigt svar. 
 5. Hvor ofte bruger du hjemmesiden albertslund.dk? Svarmuligheder: Flere gange om ugen Én gang om ugen Én gang om måneden Sjældent ‐‐‐‐‐‐‐ 1, 2, 3, 4, 5, 6 Aldrig Respondent 1: Bruger sjældent albertslund.dk. Respondent 2: Bruger sjældent albertslund.dk. Respondent 3: Bruger sjældent albertslund.dk. 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Respondent 4: Bruger sjældent albertslund.dk. Respondent 5: Bruger sjældent albertslund.dk Respondent 6: Bruger sjældent albertslund.dk 
  6. Hvad bruger du hjemmesiden albertslund.dk til? Eksempler på svarmuligheder: Finde formularer Nyheder Find person Læse lokalplaner Søge iværksætterhjælp Bruge selvbetjening Andet: Respondent 1: Respondenten bruger hjemmesiden hovedsageligt til at læse op på miljøregler indenfor bygge branchen. Respondent 2: Respondenten bruger albertslund.dk til at finde lokalplaner, søge efter telefonnumre under ’indtast søgeord’. Respondenten benytter som oftest søgefunktionen på albertslund.dk Respondent 3: Respondenten bruger albertslund.dk til at finde formularer/ ansøgninger og søge funktionen.  Respondent 4: Respondenten bruger hjemmesiden til at finde formularer, eksempelvis ’licens til alkoholservering’ eller ’udeservering’. Benytter sig også af søge funktionen. Respondent 5: Respondenten bruger albertslund.dk til at finde formularer/ ansøgninger og især søge funktionen. Respondenten benytter sig også af visse selvbetjeningsløsninger herpå. Respondent 6: Respondenten finder formularer på hjemmesiden eller søger efter personer i søge funktionen. 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 7. På en skala fra 1‐5 hvor overskueligt og bruger‐venlig vil du karakterisere Albertslund.dk? (1 svarende til den højeste score og 5 til den laveste) Respondent 1: 4 Respondent 2: 2 Respondent 3: 5 Respondent 4: 5 Respondent 5: 4 Respondent 6: 5   8. Er du som erhvervsdrivende tilfreds eller utilfreds med de digitale løsninger som Albertslund kommune tilbyder erhvervslivet? Svarmuligheder: Meget tilfreds Tilfreds Hverken/eller: 2 Utilfreds: 1, 4, 5, 6 Meget utilfreds. 3 Ved ikke Respondent 1: Utilfreds. Respondenten mener ikke hjemmesiden er nem at gå til, den er bøvlet og ikke brugervenlig. Tidskrævende. . ”Det er utrolig svært for almindelige mennesker”. ”De har gjort det for svært for almindelige mennesker at finde noget på deres hjemmeside. For bureaukratisk. Sammenligner albertslund.dk med Virk.dk som han mener er lige så svær at gå til.  Respondent 2: Respondenten siger at han hverken er utilfreds eller tilfreds med albertslund.dk. Han ”har givet op”… 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Respondent 3: Respondenten er meget utilfreds med de digitale løsninger, som kommunen tilbyder ham som erhvervsdrivende. Han tror ikke på at digitaliseringsstrategien vil gøre det nemmere for ham som erhvervsdrivende. Bare mere ”besværligt”. Respondent 4: Utilfreds. Respondenten kan ”ikke finde rundt derinde”. Kan ikke finde ”hoved og hale i tingene”. Hjemmesiden er for uoverskueligt sat op. Og han mener der er for dårlig vejledning til at finde rundt. Søgefunktionen ”duer ikke”.  Respondent 5: Utilfreds. Respondenten er ikke ”særlig tilfreds” med den nuværende hjemmeside albertslun.dk. Har ikke benyttet sig at digital postkasse endnu. Respondent 6: Utilfreds. Han mener ikke det er nemt at finde de oplysninger han skal bruge. Det er nemmere at ”ringe efter hjælp”. Respondenten tilkendegiver at han ikke er så ”god til computeren”, så det kan eventuelt være lidt sværere ”for som én som ham”.     9. Hvor vigtigt er det fra en skala fra 1‐5 at Albertslund kommune tilbyder digitale løsninger til erhvervslivet? (1 svarende til den højeste score og 5 til den laveste) Respondent 1: 1 Respondent 2: 4 Respondenten tror ikke på at en digital løsning er vejen frem for alle. ”Det kan ikke betale sig for mindre erhvervsdrivende som jeg”. Respondenten tror ikke på at den digitale postkasse gør kommunikationen bedre mellem kommune og erhvervsliv.  Respondent 3: 1 Respondent 4: 5 Respondent 5: 1 Respondent 6: 4   10. Hvor tilfreds eller utilfreds er du med hjemmesiden albertslund.dk? Svarmuligheder: Meget tilfreds 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Tilfreds 1 Hverken/eller 2, 6 Utilfreds Meget utilfreds: 3, 4, 5 Ved ikke Respondent 1: Tilfreds Respondent 2: Hverken/eller – se tidligere spørgsmåls svar. Respondent 3: Meget utilfreds. Respondenten synes hjemmesiden er ”uduelig”.  Respondent 4: Meget utilfreds. Respondenten kan ”ikke finde rundt derinde”. Kan ikke finde ”hoved og hale i tingene”. Hjemmesiden er for uoverskueligt sat op. Og han mener der er for dårlig vejledning til at finde rundt. Søgefunktionen ”duer ikke”.  Respondent 5: Meget utilfreds. Respondenten er som tidligere nævnt ikke tilfreds med eller ”imponeret” over albertslund.dk. Han synes det er en dårlig hjemmeside. For lav standard. Respondent 6: Hverken/eller. Respondenten har svært ved at bruge hjemmesiden/ finde det kan skal bruge, og han finder det svært at vurdere ud fra hans minimale computerfærdigheder.   11. Er du som erhvervsdrivende alt i alt tilfreds med Albertslund kommunes kommunikation/information og service gennem deres hjemmeside albertslund.dk? Svarmuligheder: Meget tilfreds Tilfreds: 1 Hverken/eller: 3, 4, 6 Utilfreds: 2, 5 Meget utilfreds Ved ikke 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Respondent 1: Tilfreds. Respondenten tilkendegiver at han er tilfreds med den nuværende kommunikation og service på albertslund.dk, men konstaterer samtidig at han tvivler på at det kan blive bedre indenfor de kommunale rammer. Respondent 2: Utilfreds. Respondenten er utilfreds med den service som albertslund.dk. Han siger, ”den er jo nærmest ikke‐eksisterende”. ”man kan jo ikke finde det man søger”  Respondent 3: Hverken/Eller. Respondenten kan ikke rigtig tage stilling til spørgsmålet, når han har så svært ved at finde de informationer han har brug for. Fokus på bedre søgeoptimering.  Respondent 4: Respondenten har svært ved at svare på spørgsmålet, for han ringer til sin kontakt i jobcenteret når han har brug for hjælp med noget, og ”hun hjælper” ham med at tilsende de skemaer og formularer han har brug for. Men han synes ikke det er nemt at finde dem selv på albertslund.dk Respondent 5: Utilfreds. Respondenten synes at kommunen leverer en ringe service i forhold til andre netbaserede virksomheder. ”Hvis man skulle sammenligne de to, så vil albertslund.dk få dumpekarakter på Trustpilot.dk”. Respondenten synes der er stor forskel i hvordan man definerer ”god service” indenfor kommunen. Respondent 6: Hverken/ eller. Respondenten synes ikke at hjemmesiden ”emmer af erhvervsservice”. Han jan ikke finde nogle funktioner på hjemmesiden, der skulle gøre det særligt serviceminded for ”en som ham”.     12. Hvad ville gøre hjemmesiden bedre for dig som erhvervsdrivende? Respondent 1: Hjemmesiden skulle ”gøres nemmere at gå til”, ”mere brugervenlig”, ”Brugerflader virker forvirrende”. ”Det grænser til det skandaløse”. ”Det er en videnskab i sig selv at gå på albertslund.dk”. Hjemmesiden skulle gøres mere koncernorienteret – man kunne eventuel have ”sin egen side” hvor alle relevante informationer lå til netop deres virksomhed og branche. 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Respondent 2: Som hjemmesiden er nu, så er den for ”rodet, spraglet og besværlig”. Den har en dårlig søgemaskine. Det ville blive væsentligt bedre hvis man optimerede søgemaskinen.  Respondent 3: Respondenten efterlyser ”hurtigere responstid” når han har taget kontakt til kommunen. En optimering af søgefunktionen/søgemaskine vil hjælpe. Hjemmesiden er på nuværende tidspunkt uoverskuelig, men ”ikke værre end Skats hjemmeside”… Han synes at myndighedshjemmesider generelt er uoverskuelige og svære at gå til. Respondenten ”gider ikke rode rundt på hjemmesiden”. Det er for tidskrævende, og bøvlet. Det skal være hurtigt og effektivt.  Respondent 4: En bedre søgefunktion ville gøre det lettere at finde ”hvad man skal bruge”. Hjemmesiden kunne godt være mere ”pædagogisk” og ”lige til”. Nu er den bare uoverskuelig og derfor bruger respondenten den ikke rigtigt. Respondent 5: ”Man skal først og fremmest forbedre søgefunktionen”. ”Dernæst skal man gøre hjemmesiden mere overskuelig og lækker designmæssigt”. Som den ser ud nu er den ”kedelig” ”uinteressant”. Det skal være mindre tidskrævende at finde informationer på hjemmesiden. Flere detaljerede drop down menuer.  Bedre overskrifter – bedre dækkende overskrifter. Som hjemmesiden er organiseret nu er ”for uoverskueligt”. Respondent 6: hjemmesiden skal have et bedre design ”se mere overskuelig ud og nemt at anvende”. Eventuel have en hjælpefunktion som, sådan gør du…. Forståelige overskrifter. Flere billeder og eventuel videoer med instruktioner.   13. Hvilken information, har du som erhvervsdrivende brug for, er tilgængelig på albertslund.dk? Respondent 1: Respondenten har brug for ”bedre dokumentation og information” om specifikke emner. For eksempel, ”Hvad er farligt gods?”. Det skal være lettere at søge efter specifikke informationer, eksempelvis ”hvor finder jeg en tilladelse til farligt gods”?  Respondent 2: Respondenten siger ikke at han efterlyser nogen specifik information. Respondent 3: Respondenten siger at han heller vil ”klare sig selv”. 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Respondent 4: ”Måske en klarere information til erhvervsdrivende som jeg”. Respondenten efterlyser en mere målrettet information samt råd til restauratører som ham. Eventuel en information der hedder, ”det her skal du tænke på/gøre som restauratør”. Eller 10 gode råd til restauratører i forhold til myndighedsregler. Respondent 5: Har ikke et brug for nogen specifik information, bare en bedre tilgang til den information hjemmesiden rummer. Nemmere at finde informationer, formularer og vejledninger. Respondent 6: Flere nyheder om hvad der sker i kommunen, ”men det skal være ”relevant”.    14. Hvordan vil du beskrive din relation til kommunen? Respondent 1: Respondenten har en god kontakt til økonomi afdelingen i Albertslund Kommune, da han sender faktureringer dertil da kommunen er en kunde. Kommunen betegnes mere end som en kunde, også en samarbejdspartner. Respondent 2: Respondenten siger at han har en ok relation til kommunen. Hverken god eller dårlig. Respondent 3: Respondenten beskriver relationen som ”ikke eksisterende”  Respondent 4: godt forhold til sin kontakt i jobcenteret. De ”hjælper” ham. Respondent 5: ”Ok, jeg har ikke rigtig nogen relation til nogen i kommune eller til kommunen i sig selv”.  Respondent 6: Den er ok. Distanceret. Jeg ringer når jeg har brug for noget.   15. Hvilken rollen vil du beskrive kommunen har i forhold til jeres virksomhed? Eventuelle svarmuligheder: Myndighed: 1, 4, 5, 6 Facilitator Kunde: 1 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Serviceudbyder Samarbejdspartner: 1, 4, 5 Rådgiver 6 Ingen/Ved ikke 2, 3 Respondent 1: Først og fremmest er kommunen en kunde hos respondentens virksomhed, dernæst er de samarbejdspartnere og kommunen er ligeledes en myndighed. Respondent 2: Respondenten siger at han ikke vil tildele kommunen nogen rolle, da han ikke ”bruger dem”. Respondent 3: Respondenten tildeler ikke kommunen nogen rolle, for han synes ikke ”at de hjælper ham med noget” Han klarer sig selv. Respondent 4: Respondenten er klar over kommunens rolle som en myndighed, men synes samtidig at de er en god samarbejdspartner. Dette i kraft af den ”gode” kontakt han  har med jobcenteret. Respondent 5: ” de er vel først og fremmest en myndighed”. Respondenten tilkendegiver også at kommunen kan agere som samarbejdspartner, f.eks. når de skal ansætte nyt personale. Respondent 6: kommunen er en myndighed. Men de har haft en rådgivende funktion i forhold til at virksomheden blev ”en grøn virksomhed”. De har hjulpet til med hvad dette indebærer.    16. På hvilken måde kan hjemmesiden albertslund.dk gøre en forskel for jeres virksomhed? Respondent 1: Respondenten siger at han ”ikke gider bruge albertslund.dk”, fordi det er svært at finde de oplysninger/informationer man har brug for. Dette skal gøres lettere før at han vil bruge hjemmesiden noget mere. Informationerne skal være tilgængelige og relevante på hjemmesiden for ham som erhvervsdrivende. Som det er nu, er det for ”uoverskueligt”. Respondent 2: Respondenten tror ikke på at digitale løsninger ”er vejen frem for hans virksomhed”. Han tror ikke på at det vil gøre nogen forskel for hans virksomhed at 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kommunen tilbyder ham ”en bedre hjemmeside”. Han tror ikke på at ”teknologien er vejen frem” i relation til hans virksomhed.  Respondent 3: At man skal bruge mindre tid på ’Selvbetjeningsløsninger’. Det skal være nemmere at disse løsninger og/eller der skal være bedre vejledninger hertil. Respondent 4: Respondenten har svært ved at se at den skal gøre en decideret forskel for hans virksomhed. Men tilføjer at ”det vil spare mig tid, hvis jeg kan finde det jeg søger efter” på albertslund.dk. Respondent 5: Respondenten mener ikke at hjemmeside gør nogen forskel for deres virksomhed. ”Det burde bare være nemmere”.  Respondent 6: ”Den kan nok ikke gøre nogen forskel for min virksomhed, med mindre min virksomhed bliver omtalt som en ”grøn virksomhed” på  hjemmesiden”.   17. Hvordan vil du definere god erhvervsservice på nettet (underforstået på en kommunal hjemmeside som albertslund.dk)? Respondent 1: Respondenten efterlyser én indgang for erhvervslivet. Ét nummer eller en mailkontakt man kan få hurtig og kompetente svar fra. Tidsfaktor er vigtig. Udtrykker det er svært for en virksomhed som dem, der arbejder for forskellige kommuner, som hver har sine forskellige regler. Det er svært at få 100% klare svar, og han skal altid skrive en forespørgsel først på mail, hvilket han finder tidskrævende, for bureaukratisk og irriterende. ”Det tager længere tid at få konkrete svar i det kommunale end i det private”. Der er andre regler for hvad lang tid ting må tage i det kommunale – ”det er for dårligt”.  ”Det er dårlig service” Det er for bøvlet som det er nu. Respondent 2: Respondenten mener at det skal være mere ”synligt” hvilken service man kan få på hjemmesiden. Der skal også være større synlighed af lokalplaner og ansøgninger. Vejledninger til hvordan man ansøger om forskellige ting er også ønskeligt. At det er nemmere at finde den information man søger – søgeoptimering. 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Respondent 3: Respondenten mener ”at ”god erhvervsservice” ikke hører til på nettet”. Det skal slet ikke være på nettet. Men hvis det skal, så vil én indgang være meget nemmere. Altså ét telefonnummer, eller en kontaktperson man kan henvende sig til eller maile til. Der skal være bedre service til hjælp, når man ikke kan finde noget på albertslund.dk.  Respondenten mener at man får dårligere service hos kommunen end i almindelige butikker. Han tror ikke på hele digitaliseringsstrategien. Tror ikke det er til det bedre for ham som erhvervsdrivende. Respondent 4: Hurtigere service, set vil sige hurtigere tilbagemeldinger fra kommunen. Mere personlig kontakt, med eventuel én kontaktperson. Respondent 5: God erhvervsservice er lig med ”hurtige svar”, tilgængelig og ”nem at komme i kontakt med”. ”Det skal være nemt at finde den rette person man skal tale med”.  Respondent 6: ”Erhvervsservice er vel ikke så forskellig for almindelig god service”. Man forventer hurtig, kompetent og personlig betjening. ”Det med det personlige er jo lidt svært på nette”. Respondenten understreger at personlig service er særligt kendetegnende for en betegnelsen ’god service’.     18. På en skala fra 1‐5 i hvor høj grad lever albertslund.dk op til dine forventninger til en god erhvervsservice på nettet? Respondent 1: 3 Respondent 2: 3 Respondent 3: 5 Respondent 4: 3 Respondent 5: 5 Respondent 6: 4 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Erhvervsudvikling 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Fane: Udbud og indkøb 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Bilag 4. Albertslund Kommunes organisationsdiagram 
 Kilde: http://albertslund.dk/Albertslund/~/media/albertslund%20‐%20filer/Albertslund/Visio‐Nyt%20organisationsdiagram%20‐%20ny%20organisering.as 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Bilag 5. Albertslund Erhvervsstrategi 2013­2017 Pixi udgivelse 
 
www.albertslund.dk/erhvervsstrategi
ERHVERVSSTRATEGI
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FORORD
Albertslund er en del af verden. Det betyder, at vi som by 
og erhvervsliv er i skarp konkurrence med vores naboer 
i Europa, men også nye store vækstlande som Kina, Indien 
og Brasilien. Skal vi klare den udfordring, kræver det aktive 
partnerskaber mellem erhvervsliv og kommune og med vores 
regionale partnere og forskningsinstitutioner. Vores nye er-
hvervsstrategi er fundamentet for kommunens arbejde med 
erhvervsudviklingen i Albertslund. Vi har ca. 20.000 arbejds-
pladser i Albertslund. Ikke desto mindre har vi sat et mål i 
erhvervsstrategien om at skabe 2.000 nye arbejdspladser.
Derfor sætter vi i strategien fokus på, hvad vi kan gøre som 
kommune, for at skabe de bedst mulige erhvervsbetingelser. 
Sammen med kommunens virksomheder og de nye, som 
kommer til, vil vi skabe arbejdspladser og uddannelse – først 
og sidst for byens borgere.
Vi ønsker nemlig, at udviklingen understøtter ”den hele by”. Er-
hvervsudviklingen skal ses i sammenhæng med både beskæf-
tigelse og uddannelse, miljø og byplanlægning - og velfærd. 
Nøgleordene for os er, at vækst i arbejdspladser og bundlinjer 
er en forudsætning for, at vi fortsat kan have et stærkt og 
bæredygtigt velfærdssamfund og en højtuddannet arbejds-
kraft.
Vi ser frem til for alvor at komme i gang med indsatsen. Vi 
ønsker at udbygge samarbejdet med virksomheder og er-
hvervsaktører både i og udenfor kommunen  og inviterer jer 
ind, så vi kan skabe udviklingen sammen...
Det her er en introduktion til Albertslund Kommunes første 
erhvervsstrategi. Til fokusområderne. Til målene. Læs hele 
strategien og de handlinger, der løbende sættes i søen på 
www.albertslund.dk/erhvervsstrategi 
Borgmester
Steen Christiansen
Freja Johansen studie nr. 45410 RUC Praktikrapport K2, Virksomhedsstudier  Aflevering d. 19.12.2013 Vejleder: Karsten Brask Fischer 
  73 
 4 ERHVERVSSTRATEGI 2013-2017
Kommunalbestyrelsen i Albertslund har vedtaget kommunens 
første erhvervsstrategi i september 2013. Strategien er ud-
arbejdet i tæt samarbejde og dialog med erhvervslivet og bor-
gerne i Albertslund Kommune. Erhvervsstrategien skal under-
støtte udviklingen og væksten i  erhvervslivet, for herigennem 
at sikre Albertslund som en social, økonomisk og miljømæssig 
bæredygtig by.  
Mål for Erhvervsstrategien i Albertslund Kommune
Albertslund kommune står overfor en række udfordringer 
men også en række vækstmuligheder, som vi skal udnytte 
fremadrettet med vores Erhvervsstrategi.
Erhvervsudviklingen og væksten i Albertslund tager ud-
gangspunkt i de tre erhvervsområder, Hersted Industripark, 
Værkstedskvarteret og Røde Vejrmølle Industrikvarter samt 
i Albertslund Midtby. Hvert område står overfor større udvik-
lingspotentialer. 
Med den kommende letbane langs Ring 3, forventes det at 
Hersted Industripark bliver mere  attraktivt for virksom-
hederne, især for innovative virksomheder inden for grøn 
teknologi. Værkstedskvarteret rummer potentialer til at un-
derstøtte det lokale erhvervsliv og nye iværksættere. I Al-
bertslund Midtby bygges der et nyt sundhedshus, nye boliger 
og der energirenoveres tusinder af boliger og opføres ny de-
tailhandel.  Visionen for Midtbyen er et fysisk studiemiljø, hvor 
uddannelse og et engageret ungefællesskab støtter op om de 
unges vej gennem en uddannelse.
Trods Albertslunds centrale placering i hovedstadsregionen, 
har der grundet de seneste års finansielle krise været et fald 
i antallet af arbejdspladser. Ligesom andre kommuner står vi 
overfor et velfærdssamfund under pres. Det giver dog mulig-
heder for at indgå partnerskaber med det lokale erhvervsliv 
for at finde nye løsninger. 
På ungeområdet står Albertslund Kommune overfor en høj 
ledighedsprocent, og 18% af de unge er endnu ikke i gang med 
en ungdomsuddannelse. 33% af befolkningen har grundskolen 
som højeste uddannelse. 
Det er med afsæt i disse udfordringer og vækstmuligheder, 
at vi har udarbejdet en erhvervsstrategi med følgende mål:
• Vi vil skabe 2.000 nye arbejdspladser i Albertslund  
 Kommune inden 2017
• Vi vil skabe optimale rammer for bæredygtig ud- 
 vikling og vækst i virksomhederne og dermed under- 
 støtte alle aspekter af livet i Albertslund
ALBERTSLUND KOMMUNES FØRSTE ERHVERVSSTRATEGI
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TRE STRATEGISKE SPOR
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ARBEJDSKRAFT
VÆKST
GENNEM
VELFÆRD
ERHVERVSSERVICE
INNOVATION
SAMARBEJDE & INTERNATIONALISERING
BRANDING & PROFILERING
Erhvervsstrategien og vores satsninger
Erhvervsstrategien er båret af tre strategiske  spor, som 
dækker over de fagområder, hvor vi vil opruste vores indsats i 
forhold til at skabe vækst og nye arbejdspladser i Albertslund 
Kommune. Fire tværgående spor skal støtte op om de stra-
tegiske spor.
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Grøn vækst
Vi vil fremme Grøn Vækst og tiltrække grønne arbejdspladser 
ved at skabe optimale rammer og mulighed for partnerskaber 
og miljøer inden for grøn teknologi i kommunens erhvervsom-
råder.
Mål
• At skabe mindst 1000 nye arbejdspladser inden for grøn 
teknologi inden 2017
• At fremme offentlig-privat innovation og samarbejde 
gennem etablering af 2 – 3 klynger inden for grøn tek-
nologi med specielt fokus på fotonik
• At fremme udviklings- og iværksættermiljøer inden for 
grøn teknologi og miljøløsninger 
Kvalificeret arbejdskraft
Vi vil servicere virksomhederne i kommunen med kvalificeret 
arbejdskraft. Det indebærer både, at vi samarbejder med 
virksomhederne om at opkvalificere den eksisterende ar-
bejdskraft og skaber nye uddannelser samt hjælper med at 
rekruttere kvalificeret arbejdskraft i og udenfor kommunen. 
Endelig indebærer det, at vi i vores beskæftigelsespolitik ar-
bejder for at opkvalificere den arbejdskraft, der bor i kom-
munen til at matche de job, der findes.
Mål
• At skabe mindst 100 nye arbejdspladser inden for uddan-
nelse og forskning.
• At sikre at eksisterende arbejdspladser bevares i Al-
bertslund gennem rekrutteringog opkvalificering af ar-
bejdskraft. Der er mindst 60 godkendte jobrotationer i 
private virksomheder i 2013. Hvert år fastsættes mål i 
den årlige beskæftigelsesplan.
• At der lokaliseres mindst to nye uddannelsesretninger i 
Albertslund. Den første uddannelsesretning er etableret 
senest i 2017.
• At kommunen i samarbejde med de regionale erhvervs-
støtteinstitutioner er en aktiv partner i at fremme in-
ternational arbejdskraft i lokale virksomheder. Der er 
frem til 2014 samarbejde om international arbejdskraft 
med mindst to virksomheder.
STRATEGISK SPOR
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Vækst gennem velfærd
Velfærdsydelserne inden for sundhed, omsorg og pleje bliver 
i stigende grad et område, der skal nytænkes, for at imødegå 
et voksende pres på velfærdssamfundet. Det gælder ikke 
mindst i Albertslund, som er udfordret med flere både unge 
og ældre uden for arbejdsstyrken. Samtidig øger udsig-
terne til stigende sundhedsudgifter behovet for innovation 
på sundheds- og velfærdsområdet, der kan føre til en mere 
effektiv udnyttelse af de offentlige udgifter. Vi vil derfor 
arbejde for at  fremme beskæftigelse og vækst gennem of-
fentlig-privat samarbejde inden for løsninger i sundheds –og 
velfærdssektoren og fremme etablering af socialøkonomiske 
virksomheder.
Mål
• At skabe mindst 400 nye arbejdspladser baseret på 
sundhed, omsorg og pleje inden 2017
• At fremme etablering af nye socialøkonomiske virksom-
heder og skabe mindst 100 nye arbejdspladser i social-
økonomiske virksomheder inden 2017
• At etablere en kommunal innovationsplatform på vel-
færds- og sundhedsområdet senest i 2015 og fremme 
beskæftigelse og vækst gennem offentlig-privat sam-
arbejde inden for løsninger i sundhedssektoren og kom-
munale velfærdsopgaver
Erhvervsservice
Det er igennem vores erhvervsservice, vi møder virksomhe-
derne i det daglige. Kommunen er den offentlige myndighed, 
som det lokale erhvervsliv oftest er i kontakt med. Vores 
erhvervspolitik og erhvervsservice har derfor stor betydning 
for, hvor nemt og attraktivt det er at drive virksomhed i om-
rådet, og hvordan erhvervslivet evner at tackle omstillingen til 
global videnøkonomi. Erhvervsservice er også vigtig for vores 
økonomi, da gode lokale rammebetingelser skaber flere jobs, 
flere virksomheder, højere produktivitet og større indtjening 
i virksomhederne. Det bidrager til større skatteindtægter og 
mindre sociale udgifter i kommunen. Vi vil derfor arbejde på 
at opbygge en synlig og enstrenget erhvervsservice og mål-
rettet erhvervsinformation i  kommunen.
Mål
Virksomhedernes oplevelse af kommunen:
• At Albertslund Kommune placeres i top 10 på Dansk In-
dustris barometer over erhvervsvenlige kommuner inden 
2017.
• At størstedelen af virksomhederne i Albertslund inden 
udgangen af 2015 oplever én indgang til kommunen og en 
stærkere erhvervsrettet kommunikation til virksomhe-
derne.
TVÆRGÅENDE SPOR
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Iværksætteri:
• At skabe mindst 100 nye arbejdspladser på baggrund af 
nye iværksættere og vækstiværksættere.
• At der senest i 2015 er mindst 50 iværksættere igennem 
IværksætterKontaktpunktets rådgivning i Albertslund 
om året, svarende til en stigning på 50%.
Rekruttering og fastholdelse:
• At størstedelen af virksomhederne inden udgangen af 
2015 oplever en effektiv kommunikation med jobcenter Al-
bertslund 
• Nyhedsbrev på de relevante samarbejdsområder med 
500 abonnenter inden 2017.
Grøn erhvervsservice:
• At Albertslunds Kommunes grønne erhvervsservice, 
som f.eks. energigennemgang og mobilitetsplanlægning 
på virksomhederne, senest i 2015 opleves som unik er-
hvervsservice i særklasse.
Innovation
Innovation er af såvel OECD, regeringen som erhvervsor-
ganisationerne identificeret som et af de vigtigste midler 
til at skabe fortsat vækst. Innovation handler om at kunne 
omsætte og udvikle ny viden til nye produkter, services og 
processer, som skaber værdi. For at understøtte væksten i 
Albertslund, er det vigtigt at fremme og udvikle innovation i 
erhvervslivet. Innovation kan være en medvirkende faktor til, 
at nye forretningsgrundlag og nye virksomheder kan opstå 
og en forudsætning for, at virksomhederne kan udvikle deres 
konkurrenceevne på et globalt marked. Den offentlige for-
valtning og velfærdssamfundet er under pres. Borgernes 
forventninger til mængden og kvaliteten af den offentlige 
service er stigende, og samtidig er de offentlige ressourcer 
begrænsede. Vi vil derfor opruste organisationsevnen og se 
innovationsmuligheder i egen organisation og understøtte og 
fremme mulighederne for samarbejde og innovative udvik-
lingsprojekter mellem lokale virksomheder, videns- og uddan-
nelsesinstitutioner, andre relevante vækstaktører og kom-
munen. Vi vil fremme evnen til innovation og omstilling som 
drivkraft for udvikling og vækst.
Mål
• At understøtte innovationsevnen hos virksomheder i Al-
bertslund
• At fremme innovationsevnen hos nøglemedarbejdere i 
Albertslund Kommune
• At fremme tværgående innovative udviklingsprojekter i 
Albertslund med deltagelse af lokale virksomheder
Samarbejde & internationalisering
Globalisering og internationalisering er et centralt område 
for erhvervslivet - og et område, der kun bliver mere vigtigt i 
de kommende år. Vi er i en lille økonomi som Danmark tvunget 
til at være åbne og orientere os internationalt. Globalise-
ringen er en udfordring på alle niveauer i virksomhederne. Det 
kan det være i forhold til produktudviklingen, der skal tage 
højde for præferencer og vilkår på udenlandske markeder, og 
det kan det være i forhold til kontakt og forhandlinger med 
samarbejdspartnere fra andre lande, der skal være med til 
at sikre adgangen til nye markeder. Der er derfor behov for, 
at vi som kommune arbejder med, hvordan vi kan understøtte 
virksomhedernes internationalisering bedst muligt. 
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Mål
• At skabe mindst 100 nye arbejdspladser gennem øget 
eksport.
• At understøtte internationalisering og tiltrække og om-
sætte internationale kompetencer til gavn for erhvervs-
livet i Albertslund.
• At skabe udvikling og videndeling gennem strategiske 
byalliancer, internationale netværk og indgå aktive stra-
tegiske samarbejder med regionale og internationale 
erhvervsfremme aktører.
Branding og profilering
En virksomheds placering skal være attraktiv og kunne for-
bindes med god omtale af et område. En virksomhed vil derfor 
gerne placere sig et sted, der er attraktivt og som har et 
godt omdømme. Omdømmet kan hjælpe virksomheden med 
at omsætte sine produkter. Desuden er en god brandværdi 
også ønskværdig i forbindelse med tiltrækning af nye borgere 
og arbejdskraft til kommunen samt i forbindelse med virk-
somhedens hvervning af medarbejdere. Derfor skal der ske 
en målrettet branding af Albertslund som en kommune, der 
styrker erhvervsudviklingen med fokus på de strategiske ind-
satsområder. Erhvervsområderne og de muligheder de giver 
skal profileres. Og i den forbindelse vil vi opruste vores egen 
erhvervsrettede kommunikation. Vi vil skabe et stærkt er-
hvervsmæssig brand og profilering af Albertslund som mulig-
hedernes by.
Mål
• At skabe mindst 200 nye arbejdspladser gennem øget 
profilering af Albertslund som erhvervskommune.
• At der er mindst 50 eksponeringer af erhvervsmæssig 
omtale i landsdækkende medier og fagblade om året fra 
2013.
• At etablere en erhvervsrettet hjemmeside inden ud-
gangen af 2013 og nå 18.000 besøgende på erhvervs-
hjemmesiden inden for det første år svarende til en 
stigning på 50%.
• At skabe interesse og viden om Albertslunds erhvervs-
aktiviteter og muligheder gennem markedsføring direkte 
til netværk, sociale medier, på konferencer og via råd-
givning og møder. Der afholdes mindst 10 erhvervsrela-
terede netværks-, dialog-, informationsmøder og konfe-
rencer om året fra 2014.
• At der i alle kommunikationer lægges vægt på  
Albertslunds grønne profil som vores unikke styrke og 
attraktionsværdi.
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     Citat Lars Gøtke
Grundejerforeningsformand i Hersted Industripark
Erhvervs- og Udviklingscenteret
Nordmarks Alle 
2620 Albertslund
erhverv@albertslund.dk
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I Albertslund kommune vil vi gerne invitere til dialog om er-
hvervsudvikling, konkrete forslag til initiativer eller strate-
giske perspektiver, og du er velkommen til at kontakte os på 
erhverv@albertlund.dk
Vi vil opfordre til at gå ind på vores hjemmeside og læse er-
hvervsstrategien i sin fulde længde. Her vil man kunne læse 
baggrunden- og sammenhængen for erhvervsstrategiens ud-
formning. Læs også om de handlinger, der bliver de konkrete
produkter af strategien m.m.
www.albertslund.dk/erhvervsstrategi
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